
		
			[image: Cover image]
		

	
    
      
        
          	
          	
        

        
          	
        

        
          	
            [ Article ]
          
        

        
          	Journal of Digital Contents Society - Vol. 21, No. 10, pp.1745-1757
        

        
          	ISSN: 1598-2009			
					(Print)
				2287-738X			
					(Online)
				
        

        
          	Print  publication date  31 Oct 2020

        

        
          	Received  08 Sep 2020
Revised  07 Oct 2020
Accepted  14 Oct 2020

        

        
          	
            DCS_2020_v21n10_1745

            DOI: 
            https://doi.org/10.9728/dcs.2020.21.10.1745
          
        

        
          	
            장애인 활동지원사업 애플리케이션 이용현황 분석 및 대체 앱 개발에 대한 연구
          
        

        
          	
            Dongseon Kim1 ; Eomji Kim2 ; Minji Shin3, *


          
        

        
          	1Visiting Professor, Department of Social Welfare, Woosong University, Daejeon 34606, Korea

        

        
          	
        

        
          	2Master’s Course, Department of Welfare Counseling, Woosong University, Daejeon 34606, Korea

        

        
          	
        

        
          	3Master’s Degree, Department of Welfare Counseling, Woosong University, Daejeon 34606, Korea

        

        
          	
        

        
          	
            Study on Usage Analysis and Development of Application for the Disabled Personal Assistance Service
          
        

        
          	
            김동선1 ; 김엄지2 ; 신민지3, *


          
        

        
          	
        

        
          	1우송대학교 사회복지학과 초빙교수

        

        
          	
        

        
          	2우송대학교 복지상담학과 석사과정

        

        
          	
        

        
          	3우송대학교 복지상담학과 석사학위

        

        
          	
            Correspondence to: *Eomji Kim Tel: +82-2-3034-9795 E-mail:  kejn333@naver.com
          
        

        
          	
Copyright ⓒ 2020 The Digital Contents Society

This is an Open Access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution Non-CommercialLicense(http://creativecommons.org/licenses/by-nc/3.0/) which permits unrestricted non-commercial use, distribution, and reproduction in any medium, provided the original work is properly cited. 

        

        
          	
            

            

          
        

      

      
        
          	
          	
        

      

      
        
          
            Abstract
          
        

        
          본 연구는 장애인활동지원사업에서 장애인과 활동지원사 사이의 의사소통을 향상하고 자립지원을 촉진할 수 있는 앱의 개발을 목적으로 하였다. 장애인활동지원사업의 경우 2015년 결제기능을 가진 앱이 출시되었으나, 현재 이용률이 5%로 매우 저조한 상황이다. 이에 본 연구에서는 현재 앱의 이용저조 원인을 리뷰분석 및 포커스그룹인터뷰를 통해 살펴보았다. Nvivo를 활용, 이용저조 원인을 내용 분석한 결과, 1) 기술적 2) 디자인 3) 경제적 4) 관리소홀 5) 이용자 요인을 도출하였다. 기술적 요인으로는 기종의 제한, 접속의 문제, 디자인요인으로는 UI/UX의 문제, 경제적 요인으로는 부정수급을 위한 의도적인 기피 및 통신비 부담이 드러났다. 관리소홀 요인으로는 앱 이용 교육 부재, 서비스 기관들의 비적극성, 이용자요인으로는 활동지원사들의 디지털활용역량이 낮은 점 등이 있었다. 한편, 본 연구에서는 이용자들의 현재 앱 이용 경험을 토대로 새로운 앱의 기능과 디자인을 개발하였다. 새로운 앱에서는 보완대체의사소통매체를 기반으로 장애인들의 의사소통을 촉진할 수 있는 디자인을 하였고 자립촉진 기능을 도입했다. 저자들은 향후 후속연구를 통해 새로운 앱의 의사소통 개선 및 자립지원 효과를 살펴볼 것을 제안한다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          This study aims to develop a new version of application for enhancing communication between the disabled and the personal assistants in relation to the Personal Assistance Service (PAS) Program. The PAS application previously developed with payment function in 2015 has shown low user rate of about 5%. This study examined the reasons of low user rate based on application reviews and focus group interviews. The Nvivo analysis showed five factors in technical, design, economic, management, user aspects were closely related to the low rate. Difficulties of application download, unstable communication connection, poor UI/UX dominate in technical and design factors. Fraudulent claim by personal assistants was categorized as an economic factor. Management factors such as lack of software education or inactive introduction and Users factors of personal assistants’ poor digital abilities also resulted in the low user rate. Based on users’ experience of current PAS application, this study designed new version of application software for PAS program to increase independent support and communication ability by adopting Augmentative and Alternative Communication media. With results of this study, authors suggest the further study proves enhanced effects of new application.
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      Ⅰ. 연구의 필요성 및 목적
      코로나19이후 사회의 디지털화가 매우 빠른 속도로 진행되고 있다. 스마트폰을 통한 일상생활의 디지털화는 장애인에게도 삶의 질을 높이는 기회가 될 수 있다. 간단한 조작으로 다양한 정보를 검색할 수 있으며 소셜네트워킹이 가능한 스마트폰은 신체 기능이 떨어지고 사회적으로 고립되기 쉬운 장애인에게도 유용한 도구가 되기 때문이다. 이에 시각, 청각 장애인들의 상황인지, 독서, 이동 등을 돕는 다양한 앱들이 등장해 장애인들의 자립 생활에 도움을 주고 있다[1].

      장애인들을 유저로 하는 애플리케이션 외에도 장애인복지서비스 전달에 있어서 애플리케이션은 유용한 기능을 담당할 수 있다. 일례로 장애인활동지원사업의 경우 서비스 전달매개로써 애플리케이션을 이용한다면 장애인과 활동지원사간의 의사소통을 개선하고 장애인의 자립지원을 강화할 수 있다.

      장애인활동지원사업은 장애인들의 자립생활 지원을 목적으로 2011년부터 시작됐으며 2018년 12월 기준 9만4천여 명의 장애인이 이 서비스를 이용하고 있다[2]. 2005년 장애인실태조사에서 장애인들은 자립을 위해 필요한 것으로 장애인 소득보장(33.1%), 취업 알선(14.7%)에 이어 활동지원서비스(11.1%)을 꼽았다[3]. 그만큼 2011년 시작된 장애인활동지원사업은 장애인 자립지원, 사회성 개발에 있어 핵심적인 사회적 지원체계로 꼽히고 있다.

      장애인 자립생활의 기본 개념은 선택할 권리, 서비스를 받을 권리, 자기결정권으로 구성된다[4]. 장애인활동지원서비스에서 자립생활을 보장하기 위해서는 ‘선택’과 ‘자기결정’이 중심원리를 이룬다고 할 수 있다. 선택이란 장애인이 생활의 거점을 결정하고 생활계획을 세우며 원조자를 선택할 수 있는 것이다. 자기관리란 장애인이 원조가 필요한 시간, 장소, 원조방법을 결정할 수 있는 것이다.

      하지만. 중증장애인의 경우 의사소통의 어려움으로 인해 의사결정권이나 선택권을 행사하기가 매우 어렵다. 의사소통의 어려움으로 인해 자신의 욕구를 제대로 전달하지 못하는 바람에 활동지원서비스의 내용 또한 자립지원에서 멀어져, 단순 수발에 그치는 경우가 적지 않다. 활동지원사와 장애인은 하루의 많은 시간을 함께 하지만 실제로 의사소통이 이루어지지 못하는 경우가 있다[5].

      하지만 이러한 장애인들도 스마트폰을 통해 음악을 보고 사진을 보며 SNS상의 정서적 교류를 하고 있다. 서보경 외 3명(2016)[6]에 따르면 장애인들은 하루 중 스마트폰을 이용하는 시간이 약 301.4분인데, 이는 일반인들의 스마트폰 과의존위험잠재군의 하루 이용시간 300.1분에 맞먹을 정도로 이용시간이 길다. 스마트폰은 문자나 언어 대신 사진, 아이콘, 이모티콘 등을 사용하기 때문에 장애인에게 편의성이 높은 것이다.

      따라서 앱을 잘 활용한다면 장애인들의 선택과 결정권을 높이는 데 효과적일 수 있다.

      현재 장애인활동지원사업에서는 결제 기능에 국한된 애플리케이션이 이용되고 있다. 2015년 출시된 이 애플리케이션은 활동지원사가 서비스 개시와 종료 시 이용자의 카드와 접촉함으로써 서비스제공을 확인하고 시간만큼 비용을 결제 받는다. 장애인활동지원사업은 이용자가 정부로부터 비용을 받아서 직접 서비스제공자에게 지급하는 바우처사업의 일환이다. 하지만 공공 앱에 해당하는 장애인활동지원 앱은 사실상 이용자가 적어 정부감사기구의 권고를 받은 상태이다[7]. 같은 돌봄서비스이지만 장기요양서비스의 경우 애플리케이션을 통해 서비스 개시와 종료시각 체크, 일지 작성, 이용자 현황 보고 등 다양한 기능을 갖추고 의무적으로 사용하게 하는 것과 큰 차이가 있다.

      장애인활동지원사업은 장애인복지 사업으로써 규모가 크며 이용자들의 숫자가 많다. 따라서 현재 유명무실하게 방치돼 있는 이 애플리케이션을 활성화한다면 장애인복지분야의 디지털화수준을 높이는 계기가 될 것이다. 또한, 결제 기능 이외에 새로운 기능을 추가한다면 장애인과 활동지원사 사이의 의사소통 원활 및 다양한 활동지원을 촉진하는 효과를 얻을 수 있을 것이다.

      이에 본 연구에서는 현재 사용되고 있는 결제애플리케이션의 이용현황 및 저조한 이용의 원인을 파악하고 분석하고자 한다. 나아가서 장애인들의 자립, 사회성 향상을 위한 새로운 형태의 애플리케이션 기능 및 디자인을 개발하고자 한다.

      본 연구의 목적은 다음과 같다.

      첫째, 장애인활동지원사업에서 현재 이용되는 애플리케이션의 이용현황 및 문제점을 살펴본다.

      둘째, 의사소통 촉진 및 자립기능 향상을 위한 새로운 애플리케이션의 기능 및 디자인을 설계한다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경
      
        2-1 장애인활동지원사업의 자립지원 이념과 성과
        2011년 시작된 활동지원서비스 사업은 장애인활동지원에 관한 법률(이하, 장애인활동지원법)에 근거하고 있다. 이 법률에서는 본 사업이 장애인의 자립생활을 지원하고 그 가족의 부담을 줄임으로써 장애인의 삶의 질을 높이는 것을 목적으로 함을 명시하였다. 실제로 장애인활동지원서비스는 장애인의 자립생활을 돕기 위한 서비스로써 핵심적인 역할을 담당하며[8], 이용자들의 사회성과 자립을 기르는 데 있어 중요한 기회로 작용하고 있다.

        장애인에 있어서 자립의 의미는 일반인에 대한 자립개념과는 다르다. 영국의 장애 운동가 브리젠덴(Brisenden)은 자립이란 “장애인이 아무런 지원 없이 스스로를 보호하고 관리하는 것을 의미하는 것이 아니라 장애인 스스로가 필요한 원조와 지원을 다양한 지원체계를 통해 제공받음으로써 가능하게 되는 것”이라고 말한다[8],[9]. 즉 지원을 받는 데에 있어서 자신의 욕구를 중심으로 한 지원을 받는 것을 의미한다. 이러한 맥락에서 장애인활동지원서비스는 이용자의 자기결정권을 보장하면서 일상생활을 지원하고 사회참여를 촉진할 수 있어야 한다.

        자기결정과 선택권은 장애인 자립생활을 논의함에 있어 핵심적인 개념이다. 활동지원서비스 이용 장애인에게 있어 자기결정권은 서비스가 전달되는 방법과 서비스 제공 시간을 결정하는 등 서비스의 전반적인 부분에서 선택권과 통제력을 갖는 것을 의미한다[10], 하지만 실제로 장애인 당사자가 활동지원서비스 상황에서 자기결정권을 발휘하는 데에는 큰 어려움이 있다[11]. 이는 장애인들의 소극적이고 수동적인 태도와 함께 이들이 자신의 욕구를 표현하는 데에 어려움을 갖기 때문이다.

        Wehmeyer(1998)[12]에 따르면 뇌성마비 성인에게도 좋고 싫음의 선호가 있지만, 의사전달의 어려움으로 이를 표현하지 못하였다. 실제로 장애인활동지원사업에서도 장애인들은 구어발화에 어려움을 겪기 때문에 활동지원사들에게 자신의 의사를 전달하는 데 어려움을 겪게 된다. 이렇게 의사소통과정에서의 반복된 좌절은 학습된 무기력을 불러일으켜 자기결정행동의 동기를 사라지게 한다[13].

        장애인과 활동지원사와의 관계성은 장애인활동지원서비스의 만족도에 영향을 미치는 요인이기도 하다. ‘활동지원사가 장애인에 대해 이해하고 있는가’라는 질문에 ‘이해하고 있다’는 응답은 61%로 함께 있어도 장애인들의 욕구를 파악하기 힘들다. 장애인과 활동지원사간의 의사소통이 원활하지 않은 결과, 선택과 결정권이 활동지원사에게 주어지며 이 둘 간의 수평적 관계가 이루어지기 어렵다.

        반대로 장애인과 활동지원사와의 좋은 관계는 자립생활에의 영향 요인으로 꼽히기도 한다. 정병문(2008)[14]연구에서 활동지원서비스의 만족도는 스케줄통제에 대한 만족도가 높을수록, 활동지원사와의 관계에 대한 만족도가 높을수록 자립생활에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 활동지원사가 사려 깊게 서비스를 제공하는 점, 활동지원사를 신뢰할 수 있는 점 등 이용자와 활동지원사 사이의 상호관계성 만족도에 중요한 영향을 미쳤다.

        장애인활동지원서비스을 받는 장애인의 경험을 ‘자립지원’이라는 관점에서 살펴본 연구에서는 자립지원에 해당하는 긍정적인 경험으로 ‘나를 찾음’, ‘심신의 건강회복’, ‘보통 사람들처럼 된 라이프사이클’, ‘삶의 의미를 되찾음’등이 있었다. 그러나 부정적인 경험으로 ‘(활동지원사의)책임감 결여, 문턱 높은 장애인활동지원서비스, 반영되지 못한 욕구, 주객이 전도됨’등이 도출됐다[8].

        또한 활동지원서비스에 대한 이용자들의 만족도를 살펴보면, 집안일에 대한 만족도(위생상태, 식생활 만족도 등)는 높았지만, 의사소통 만족도, 가족 친구관계 만족도, 업무 만족도, 외출에 대한 만족도, 시간관리 만족도 등 정신적인 만족도는 낮은 것으로 조사 됐다[5].

        장애인 본인의 문제는 당사자가 가장 잘 안다는 자립생활패러다임에 입각해 장애인활동지원서비스에 있어서 자립지원의 이념을 충분히 살려나갈 필요가 있다. 이를 위해서는 활동지원사에 대한 교육이 강화되어야 하며 이용자와 활동지원사 사이의 의사소통을 도울 수 있는 방법이 필요하다.

      

      
        2-2 AAC기반 의사소통(디지털화)을 통한 자립 및 사회성 개발 가능성
        2000년대 이후 국내 장애인복지정책은 단순 지원에서 자립지원을 목표로 정책의 패러다임이 바뀌었다. 자립지원의 개념은 선택권, 서비스를 받을 권리, 자기결정권으로 이루어져 있다[4]. 하지만 중도 지적장애인이나 발달장애인의 경우 언어사용의 어려움으로 인해 자기결정과 선택, 이에 대한 표현이 제한될 수밖에 없다.

        장애인 중 언어, 문자를 통한 의사표현이 힘든 사람들에게는 일반인들의 의사소통매체와는 다른 매체가 필요하다. 말 대신에 실제 사물, 그림글자 등을 통해 의미를 전달하거나, 음성산출기, 컴퓨터, 스마트폰, 태블릿PC 등의 다른 의사소통시스템을 통한 의사소통이 필요하다.

        언어 및 문자로 의사표현이 힘든 장애인들을 위해 비언어적 의사소통을 촉진하기 위한 방법으로 소개된 것이 보완·대체의사소통중재(Augmentative and Alternative Communication)이다.

        보완·대체 의사소통은 말을 이용한 의사소통을 보완하거나 대신하기 위해 사용되는 여러 가지 형태의 비구어적 의사소통 방법이다[15]. 축소형 사물, 사진, 선화, 추상적 상징 등 표상상징, 철자상징 등 추상적 상징[16]등의 매개체를 얘기한다. 보완대체의사소통은 이러한 매개체뿐 아니라 장애인들이 독립적으로 의사소통을 할 수 있도록 지원하는 계획된 접근방법까지 포함한다[17]. 이 때문에 AAC는 단순히 매개체일 뿐만 아니라 보조도구, 전략 그리고 테크닉을 포함하는 포괄적인 개념으로 쓰인다.

        보완·대체의사소통을 활용한 상호작용을 광범위하게 고찰한 Light(1988)[18]는 의사소통적 상호작용을 충족시키는 네 가지 의제 혹은 목적을 ①요구 및 바람표현(communication ofneeds/wants) ②정보전달(informationtransfer) ③사회적 친밀감(socialcloseness) ④사회적 에티켓(socialetiquette)으로 제시하였다.

        보완·대체의사소통을 활용하는 경우 의사소통 상호작용을 충족시키며 자기결정 기회를 촉진할 수 있음은 분명해 보인다. 중도 지적장애인이나 발달장애인들도 이를 통해 의사소통 기회를 확대할 수 있으며 자신의 감정과 욕구를 타인에게 표현할 수 있다. 또한 학습의 기회를 확대시킬 수 있으며 자기결정의 기회를 제공 받을 수 있다.[19],[20].

        보완대체의사소통은 도구를 활용하는 것과 도구를 활용하지 않는 것으로 나뉘어지며, 도구를 활용하지 않는 경우는 손짓, 몸짓 등을 말하다. 도구를 활용하는 것으로는 의사소통판, 의사소통책등의 로우테크와 앱, 칙톡, 키즈보이스 등의 하이테크로 나뉘어진다[21]. 즉 스마트폰의 애플리케이션이 장애인들의 의사소통 목적을 달성하는 경우 스마트폰의 아이콘, 그림 등이 보완대체의사소통매체의 사례가 된다. 장애인의 스마트폰 이용률이 높은 이유도 언어나 문자가 아닌 그림, 사진, 음악을 소비할 수 있기 때문이다.

        이처럼 장애인복지서비스 전달에 있어서 스마트폰 애플리케이션의 구성요소를 보완·대체의사소통시스템의 사례로 이해한다면 애플리케이션의 기능과 활용에 더 큰 의미를 부여할 수 있을 것이다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구방법
      본 연구는 현재 사용되고 있는 장애인활동지원앱의 이용현황을 분석하고, 이를 토대로 보다 나은 기능과 디자인의 새로운 애플리케이션 개발을 제안하는 것을 목적으로 하며 이에 따라 연구가 두 단계로 이루어진다.

      현재 장애인활동지원사업에 사용되는 애플리케이션은 활동지원사가 서비스제공시 이용자의 카드에 터치함으로써 결제가 이루어지는 것을 목적으로 이용되고 있다. ‘2018년 공공앱 조사결과’에 따르면 이 앱은 2015년 3월에 서비스를 개시하여, 총 다운로드 수 24,248번이지만, 앱의 유지수는 5,944명에 불과해 개선을 권고 받은 상황이다. 나머지는 전용 단말기로 결제를 하고 있다[7].

      본 연구에서는 장애인활동지원앱 이용이 저조한 이유를 찾아보기 위해 애플리케이션 리뷰 분석 및 포커스그룹인터뷰를 실시하였다.

      장애인활동지원앱 사용후기인 리뷰는 2015년 3월부터 2020년 6월까지 총 274건이 게시됐다. 리뷰는 애플리케이션에 대한 평가를 담고 있지만, 이용자에 국한될 수밖에 없다. 전체 활동지원사가운데 애플리케이션을 사용하는 사람은 다운로드숫자를 기준으로 하더라도 25%에 불과하다. 이에 애플리케이션을 한 번도 다운로드 받지 않았거나 현재 사용하지 않는 사람들의 앱 미이용 이유를 알아보기 위해 포커스그룹인터뷰를 진행하였다.

      포커스그룹인터뷰는 장애인활동지원사업 참여기관의 사업담당자, 장애인활동지원사, 장애인 가족 등 본 사업에 참여하는 사람 15명을 대상으로 2020년 5월~6월 2차례에 걸쳐 진행하였다. 참여자들에게 연구에 대해 설명을 한 뒤, 연구절차와 개인정보보호 등 윤리적인 부분에 대해 설명하였다.

      인터뷰에는 앱 사용 경험, 사용하지 않는 이유뿐 아니라 장애인활동지원사업에서의 경험, 서비스활동, 결제과정 및 서비스 개선 등에 대한 질문을 포함했다. 사업 관리담당자에게는 앱 및 결제 관리에 대한 질문을 포함시켰다.
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      포커스그룹인터뷰는 비구조화된 방식으로 진행하였으며 녹음한 뒤 텍스트로 전사했다. 텍스트화된 리뷰와 인터뷰 내용에 대한 분석은 질적 분석도구인 Nvivo10.0와 연구자들 합의에 의한 질적 연구를 병행해 실시하였다.

      Nvivo는 질적 자료분석 프로그램으로 연구자가 보고자 하는 의미구조를 코딩빈도, 노드관계 등을 통해 보여준다는 점에서 질적 연구에서의 신뢰성을 확보할 수 있다. 하지만 Nvivo는 질적 자료를 수량화하는 데 초점을 맞춤으로써 내용의 맥락과 그 속에 내포된 의미를 분석하는 데 한계를 갖고 있다[22]. 따라서 질적 분석의 신뢰성을 확보함과 동시에 본 연구의 맥락에 맞는 심층 분석을 위해 Nvivo 개방코딩과 연구자들에 의한 유목화 과정을 차례로 실시하였다.

      리뷰와 녹취한 포커스그룹인터뷰 등 질적 자료는 Nvivo10.0에 저장하였고 Nvivo가 찾아낸 의미단위에 코드명을 부여하고 이를 주제별로 재분류하는 개방코딩을 실시했다.

      전체 274건의 리뷰와 포커스그룹인터뷰 내용을 개방형 코딩을 했을 때 445개의 단어군(의미단위)로 도출되었다. 리뷰에서 도출된 단어군은 430개이며 포커스그룹인터뷰에서 도출된 단어군은 48개였다. 이 가운데 중복되는 단어군을 제외하여 최종적으로 445개의 단어군을 분류에 포함시켰다.

      이후, 심층분석을 위해 연구자들은 텍스트와 의미단위를 반복해서 읽으며 중심의미와 주제를 도출하였다. 여기에서는 합의에 의한 유목화의 방법을 사용하였다. 본 연구의 참여자들은 장애인기관에 종사하여 장애인활동지원사업에 대한 이해를 갖고 있지만, 이러한 경험이 자신의 관점을 형성해 분석에 영향을 미칠 수 있다. 이에 다른 관점의 연구자가 유목화과정에 참여, 연구자간 합의된 판단을 토대로 중심의미와 주제를 끌어냈다.

      심층코딩을 통해 최종적으로 16개의 중심의미와 8개의 주제를 도출하였다. 8개의 주제는 ‘앱 이용경험’(5개 주제, 11개 중심의미)과 ‘새로운 앱 필요성’(3개 주제, 5개 중심의미)등 2개의 그룹으로 나뉘어졌다.

      이러한 분석결과를 토대로 두 번째 단계에서는 새로운 애플리케이션의 개발을 시도하였다. 새로운 애플리케이션에는 이용자의 편의를 높이고 장애인과 활동지원사간의 의사소통을 촉진하기 위해 보완대체의사소통매체를 활용하였다. 만들어진 애플리케이션 시안은 포커스그룹에게 검토를 요청하였으며 검토의견을 반영, 수정하여 확정하였다.

    

    

  
    
      Ⅳ. 연구결과
      
        4-1 현재 사용되는 애플리케이션 문제점 분석 결과
        현재 이용 중인 애플리케이션 리뷰와 포커스그룹인터뷰 내용을 질적 분석한 결과 8개의 주제가 도출되었으며 이 가운데 5개의 주제는 앱 경험 즉 앱의 문제점에 해당한다.

        
          1) 기술적 요인
          기술적 문제에 해당하는 중심의미로는 기종 제한, 미접속, 불안정한 통신, 통신방식 등이 있다. 기술적 요인은 앱이용경험에 해당하는 의미단위 379개 가운데 218개(57.5%) 의미단위로 이루어진다.

          첫째, 애플리케이션을 사용할 수 있는 핸드폰 기종이 제한돼 있다. 본 앱을 이용할 수 있는 핸드폰 기종은 50가지에 불과하며 대부분 매우 오래된 기종이었다. 새로운 핸드폰을 구입한 경우 앱을 깔 수가 없으며 효도폰의 경우도 이용할 수 없다. 특정 핸드폰 제조사나 통신사의 경우에는 앱 다운로드가 불가능했다. 삼성갤럭시 기종인 경우는 대부분 안 되며 KT통신사를 이용하는 경우에도 불만이 많았다. 공식적으로 이용 가능한 것으로 알려진 LG U+의 경우에도 앱을 다운받는 데 어려움이 있는 것으로 보고되었다.

          
            갤럭시 S5 사용자입니다 ‘S5 안드로이드 5.0에서도 서둘러 사용 가능하게 해주셨으면 합니다. 이 앱을 사용하려고 S5로 바꿨는데 안드로이드 버전이 맞지 않아 불편함을 겪고 있습니다.(78번 리뷰 인용)
          

          
            19년도 기종은 업데이트 안 하나요? 아직도 조선시대인 줄 아네.(15번 리뷰 인용)
          

          
            기기 추가지원 꼭 부탁드립니다. lg-f520k로 기기변경을 했는데 lg유플러스만 서비스가 된다고 해서 굉장히 난감한 상황입니다. 바쁘시겠지만 추가지원 부탁드립니다.(145번째 리뷰 인용)
          

          
            J5 기종에 대해 문의합니다. 기존 결제기기가 자꾸 신호를 못 잡아서 큰 맘 먹고 구입했는데 사용을 못 하네요. 삼성 J5 기종호환 부탁드립니다.(201번 리뷰 인용)
          

          둘째, 통신/접속의 문제가 이용을 저해하는 요인으로 나타났다. 애플리케이션을 깔았지만 접속이 안 되거나 접속 후에 계속 로딩화면만 뜨는 등의 문제가 제기됐다.

          
            접속이 잘 안 되어서 결제를 못 해요. 결제하기 너무 힘듭니다. 답답해서 짜증날 지경입니다.(14번 리뷰 인용)
          

          
            첫 화면에서 계속 머무네요. 로딩 중입니다, 잠시만 기다려 주세요, 라는 메시지에서 다음으로 넘어가질 않습니다. 한참 나중에 네트워크 접속이 지연된다고 뜨네요.(67번 리뷰 인용)
          

          반대로 수시로 앱이 뜨는 바람에 통화나 다른 목적의 핸드폰 이용에 지장을 겪는 경우도 많았다.

          
            통화 중에도 웹서핑 중에도 자동으로 실행되는 통에.., 악성 광고 뺨치게 사용을 방해합니다. 직접 실행시키지 않았을 때는 실행이 되지 않았으면 좋겠습니다. 특히 통화할 때 자동으로 실행이 돼서 불편합니다.(59번 리뷰 인용)
          

          
            계속 띵동 띵동 소리나고 걸핏하면 팝업처럼 화면에 뜨고...(89번 리뷰 인용)
          

          
             무조건 NFC탓이라네.. 시스템을 다른 방법으로 개선해보던가.. (11번 리뷰 인용)
          

          셋째, 통신방식에 대해서도 문제 제기가 많았다. 무선통신을 하는 경우 보통 와이파이를 이용하지만 본 서비스에서는 와이파이대신 데이터를 사용해야 한다. 하지만 이러한 사실을 잘 인지하지 못하는 이용자들은 계속 와이파이에서 안 된다는 점을 문제로 제기하고 있다.

          
            와이파이로는 앱 실행조차 불가능하네요. 무조건 데이터 연결로만 하라는 데 데이터 사용이 불가능하거나 어려운 경우엔 어떡하죠.?(58번 리뷰 인용)
          

        

        
          2) 디자인 요인
          디자인 요인에 해당하는 의미단위는 379개 가운데 16개에 해당하며(4.2%) 1개의 중심의미에 해당한다. UI(user interface) UX(user experience)등 디자인에 관한 불만은 이용자들의 특성을 고려할 때 특히 이용률을 떨어뜨리는 요인이 된다. 장애인활동지원사들의 연령대를 보면 전체 등록인원 67,823명 중 여성 활동지원사가 60,929명, 40-50대가 전체의 약 75%로 디지털기기에 미숙한 중장년 여성들이 다수를 이루고 있다[2] 이들은 특히 애플리케이션을 깔고 사용하는 데 어려움을 겪고 있는 데 애플리케이션의 디자인 자체가 불편함을 더해주는 요인이 있다. 설정 메뉴를 찾기가 어려우며, 결제기능에 필수적인 결제확인 메뉴가 없다. 또한 비밀번호를 저장해서 반복해서 이용할 때에는 비밀번호입력을 생략할 수 있음에도 불구하고 그런 기능이 없다.

          
            Table 1. 
				
            

            
              factors of unsed Personal Assistence Service Application
            
            

          

          
            
              
                	Factors
                	Central
meaning
                	Meaning unit 
              

            
            
              	Technology
              	Communication/
Connection
Error
              	Connection instability, Mobile carrier LG only, Login Error, Connection failure, No explanation on not working, Can’t pay service, Automatically loaded all the time, Errors depending on kinds of mobile carriers, Restriction of use in areas with poor communication, Apps are automatically sparse when phone calls come in, Infinite loading, Automatic execution, Incessant error, Update error, Server management required. Too slow, It doesn't end in hours, The menu isn't working, uncomfortable as much as	malicious advertisement, Running every few seconds and so on,
            

            
              	Model
restriction
              	Unable to update on Android-based mobile phone, Download time too long, Not compatible with the latest model, Upgrade failure, Still waiting to load on upgrade, Compatibility conflict, App not working with the latest model, old Apps, thrifty phones, Not working after changing models, Note 3 Cell phone not supported, Not function with usim type, On every moments, Device is nuisance, App is not supported, In old form, Stone Age apps and so on.
            

            
              	communication method
              	Can’t use wifi, Data only. Especially unstable in Wi-Fi environment and so on.
            

            
              	Design
              	UI/UX
              	Menu not visible, Password error, No volume adjustment, Configuration icon not visible, Difficult to find passwords, No convenience, I can't see the menu at all and so on.
            

            
              	Economic
              	Communication cost
              	Idle communications expenditure, Apps are only available for one organization though worked for multiple organizations, Charged regularly though not accessible and so on.
            

            
              	Fraudulent claims
              	Family care not allowed, using a handset instead of a cell phone, Exchanged it with someone else, Helping each other, The use of a terminal as a means of fraudulent billing, etc.
            

            
              	Neglect of management
              	Lack of errors’ management
              	No guidance on errors, Irresponsible public officials,
No help line for holidays, App for performance and show, Call center not answering, Not managed at all and so on.
            

            
              	Lack of user inform and education
              	Difficulty in identifying service, Difficult to be informed when there is an error, Lack of guidance for use by service agencies, No education for app users and so on.
            

            
              	Complicated payment
              	Service time mismatch, Many difficulties when making post payments, Administrative procedure, Documents, Red line (record) remaining, payment error, User's cooperation needed for post payment and so on
            

            
              	User
              	Digital illiteracy
              	The users are old, women in the fifties are not capable of using App, I tried to install the app instead of my mother, but I failed and so on.
            

          

          

          
            메뉴가 아예 없어요. 그래서 비밀번호를 어디에서 찾을 수 있는지 모르겠어요.(109번 리뷰 인용)
          

          
            자신이 결제한 내역을 확인할 수 있으면 좋겠습니다.(245번 리뷰인용)
          

          
            음량 등 조정기능-미디어 음량이랑 같이 물렸네요. 따로 앱에서 음량을 조정할 수 있게 해 주세요. 매번 조정하기 힘듭니다.(199번 리뷰인용)
          

          
            비밀번호를 왜 이렇게 만들어서.. 영어+특수문자+숫자 조합을 해라고 해 놓고.... 개인 스마트폰에 왜 이렇게 복잡한 비밀번호를 설정하고 또 왜 자판이 계속 안 없어져서... (생략) 영어+숫자 정도만 하든가, 특문+영어만 하든가...3개를 다 넣으니까 비밀번호 매번 틀려서 다시 설정하는 것도 일이고...(155번 리뷰인용)
          

          
            비밀번호는 왜 설정하는지? 어차피 해킹해서 쓸 결제수단도 아니고 이용자카드 있어야만 결제 가능한 걸 왜 시작할 때마다 비밀번호 눌러야 하죠? 해킹위험도가 더 높은 결제시스템들도 처음 한 번만 본인인증&개인정보 입력해 놓고, 해당 기기 접속용 간편비밀번호(숫자6개) 지정해 놓고 쓰는데 이건 매번 특수기호포함 10자리를 눌러야 하니 참 거추장스럽네요. (생략) 그리고 안 그래도 접속불량이 자주 발생해서 재접속&결제하는 것도 스트레스 받는데 그때 마다 특수기호포함 비밀번호 10자리를 누르고 재접속하려면 한참을 이용자와 기다리네요. (이용자를) 보내지도 못하고.(221번 리뷰인용)
          

          
            나중에 소급결제하려고 해도 기관을 방문해야 하고, 또 서류도 작성해야 하니깐... (기관이 되도록 앱 사용을) 하지 말라고 하면서 말이죠.(F 기관 소속 활동지원사 인터뷰 인용)
          

        

        
          3) 경제적 요인
          경제적 요인은 전체 379개 가운데 61개의 의미단위(16.1%)를 차지했으며 통신비 부담과 부정청구 등 2개의 중심의미로 나타났다.

          애플리케이션 사용 시 와이파이는 안 되며 3G, LTE 등을 사용해야 하는 데 이로 인해 발생하는 데이터비용을 누가 지급할 것인지에 대한 논란이 생긴다. 또한 이용자들이 부정청구를 하기 위해 애플리케이션을 의도적으로 사용하지 않는 문제도 나타났다.

          첫째, 현재 단말기의 경우 LG U+와 (단말기 개통 및 배송)계약을 했기 때문에 기관이 받은 청구서가 통신료 지출근거가 되고 있다. 하지만 앱 사용 시 데이터비용의 근거는 기관에서 알 수가 없다. 개인이 사용한 데이터비용과 앱에서 사용한 데이터비용을 분리할 수 없기 때문이다. 2020년 장애인활동지원사업 안내 지침에서는 기본데이터 초과 시 기관에서 월 3천원을 활동지원사에게 부담하도록 하고 있다.

          
            앱 사용으로 인해 데이터비용이 발생한다면 그 비용을 기관이 지불하는 것이 맞지만, 그 비용이 개인의 요금제 안에 포함돼 있기 때문에 어느 정도를 지불해줘야 하는지에 대해 딱 이야기하기가 어렵지... 그래서 기관들마다 비용에 대한 대응이 다 다르고,,, 논의가 필요하다.(p기관 사업담당자)
          

          둘째, 활동지원사업에서는 가족에 의한 돌봄을 수가로 인정하지 않고 있다. 이에 이를 우회하기 위한 수단으로써 구형 단말기를 사용하는 점이 앱 이용의 저조한 이유로 나타났다. 현재 앱은 본인의 핸드폰을 소지하여 이용자카드와 접촉함으로써 서비스 확인과 결재가 이루어지는 방식이다. 반면 예전부터 이용하던 단말기를 이용하는 경우 단말기를 누가 들고 다니며 결재를 하는지 알 수가 없다. 따라서 다른 사람이 활동지원사로 등록된 사람의 단말기를 들고 결재를 하더라도 이를 알 수가 없어 단말기가 부정수급을 가능하게 한다. 대표적인 경우가 장애인의 부모(가족)가 자신의 자녀를 돌보도록 등록된 활동지원사로부터 단말기를 받아, 서비스를 하고 활동자원사에게 비용을 돌려받는 식의 부정이 일어나고 있다.

          
            “장애인의 경우는 부모가 직접 돌보려고 하는 게 인지상정이에요. 그런데 가족돌봄을 수가로 인정해 주지 않기 때문에 아는 사람끼리 단말기를 바꿔서 결제를 하고 실제로는 자신의 가족을 돌보는 경우가 많아요. 애플리케이션을 사용하려면 핸드폰을 바꿔 들고 다녀야 하는 데 이것은 쉽지가 않아요. 다 그런 것은 아니지만 일부 활동지원사들이 앱 대신 단말기를 사용하는 데에는 이런 이유도 없다고 할 수 없어요.”(Y씨, 장애인 부모 인터뷰)
          

        

        
          4) 관리 소홀 요인
          관리소홀 요인은 63개의 의미단위(16.6%)와, 서비스오류 지원부족, 이용자 공지 및 교육 부족, 비용지불의 복잡함 등 3개의 중심의미로 이루어진다.

          본 앱에 대해서는 기술적 문제에 대한 불만이 많은 데다 이러한 불만 처리나 오류를 해결해주는 지원이 없어 이용을 더욱 저조하게 하는 것으로 나타났다. 앱 운영과 관련한 요인으로 관리부실, 안내부족, 결제오류에 의한 후결제의 문제가 주로 나타났다.

          
            로딩오류, 결재 오류 등의 문제에 대해 지원데스크가 제대로 응답을 해 주지 않는다.(68번 리뷰 인용)
          

          
            로딩오류, 결재 오류 등의 문제에 대해 지원데스크가 제대로 응답을 해 주지 않는다.(68번 리뷰 인용)
            공휴일이나 주말인 경우 며칠을 기다려야 하는 등 지원을 받을 수가 없다.(91번 리뷰 인용)
          

          
            결제오류가 된 경우, 나중에 서비스관리기관을 방문 소급결제를 해야 하는 데 이 경우 많은 서류를 제시해야 하며, 과오로 취급받기 때문에 이 부분에서 이용자들의 스트레스가 크다.(B기관 활동지원사 인터뷰)
          

          
            (앱의) 기술적인 문제가 크고, 단말기 제조사인 LG와의 관계가 있고 해서 기관에서도 앱 이용에 대해 적극적이지 않다. 앱 이용자가 자꾸 불만을 제시하면 대응하기도 귀찮으니까 그냥 단말기를 사용하라고 한다.(M기관 관리담당자 인터뷰)
          

        

        
          5) 이용자 문제
          이용자 요인은 전체 379개 의미단위 가운데 21개(5.5%)를 차지하며 디지털역량부족이라는 1개의 중심의미로 나타났다. 장애인활동지원사들의 연령으로 인해 앱 이용에 어려움을 겪고 있다. 디지털활용역량이 떨어지는 경우, 애플리케이션을 다운받고 매번 비밀번호를 입력하여 로그인하는 절차나 데이터를 켜고 애플리케이션을 가동시키는 등의 활동이 쉽지 않다.

          
            활동지원사의 연령은 평균 50-60대로 기존의 것이 편한 아날로그세대이다. 새로 앱을 깔고 익숙하게 사용하는 데 시간이 걸린다. (M기관 활동지원사 인터뷰).
          

          
            앱을 사용하시는 활동지원사 선생님들이 소급결재나 사용방법에 어려움을 느껴서 기관에 자주 전화를 걸어온다. 그러니 다른 분들에게 애플리케이션으로 바꾸라고 말하기가 쉽지 않다.(M기관 담당자 인터뷰)
          

          이러한 문제 역시 기관이 앱 사용을 적극적으로 권장하거나 교육하지 않는 원인을 이룬다.

        

      

      
        4-2 장애인활동지원사업에서의 앱 기능 보완 및 개발
        현재 사용되는 장애인활동지원앱의 리뷰 및 포커스그룹인터뷰에서는 앱의 미사용요인과 함께 새로운 애플리케이션의 필요에 대한 주제도 나타났다. 최종적으로 도출된 8개의 주제 가운데 ‘사용하기 편리’, ‘투명한 결제‘, ‘의사소통 기능’이 이에 해당한다.

        
          4-2-1 새로운 애플리케이션 개발 필요성 및 과정
          현재 사용되는 장애인활동지원앱은 많은 문제점을 안고 있을 뿐 아니라 기능도 매우 제한적이다. 장애인활동지원사업의 목적인 장애인의 자립지원을 이루기 위해서는 기능을 보완할 필요가 있다.

          장애인활동지원사업에서 장애인과 활동지원사 간의 의사소통의 어려움과 정서적 지지의 부족은 이미 지적되어온 측면이다. 이 연구에서는 장애인과 활동지원사간의 의사소통 부족뿐 아니라 기관과 생활지원사, 장애인부모-기관-생활지원사 간의 의사소통 부족도 드러났다.

          
            그 전에 친구(아용자)는 계속 소리 지르고 그래서 너무 힘들었어. 맘에 들지 않으면 냅다 소리를 지르고. 이게 좋다는 표현인 건지, 나쁘다는 표현인 건지 지금은 구분하지만. 초반에는 상황으로만 이해해야 돼서... 오래 걸렸어요.(활동지원사 인터뷰 인용)
          

          
            언젠가, 제가 돌보는 장애인이 화장실이 급한데 이를 말로 표현 못 한 거예요. 급한 것을 알고야 제가 업고 뛰었는데 너무 급하게 서두르다가 제가 허리를 다쳤어요. 같이 있어도 뭘 원하는 지 모를 때가 많아요.(활동지원사 인터뷰)
          

          
            장애인과 활동지원사 사이에 의사소통이 안 돼서 서로 데리러 가거나 데리러 오는 시간이 어긋나는 일이 잦아요. 어떤 때에는 기관의 공지사항도 제대로 전달이 안 돼서 기관이 문을 닫는 날에 장애인을 데려다 두고 가버리는 일도 있었고요. 기관과 활동지원사, 그리고 장애인(가족)이 정보를 공유할 수 있으면 좋겠어요.(활동지원사업 이용장애인 부모 인터뷰)
          

          
            장애인들이 어떤 기분인지 모르는 경우가 많아요. 지금 기분이 좋은지 나쁜지를 알려주면 좋겠고, 또는 서비스에 대해 고맙다는 표현을 해주면 굉장히 좋겠어요. 이런 것이 바로 사회성의 한 부분 아닌가요? (활동지원사 인터뷰) 
          

          본 연구에서는 이러한 요구에 기반해 앱에 의사소통기능을 새로 추가하였다.

          이를 위해 기존 활동지원사만 이용할 수 있는 앱에서 장애인도 함께 사용할 수 있는 앱으로 개발하였으며 통신방식은 기존의 RFID(Radio Frequency Identification)방식이 아닌 근거리 내에서 통신이 가능한 블루투스방식을 염두에 두었다. 의사소통의 종류로는 인사하기, 화장실 가기·산책 등 욕구 표현하기, 기분 좋음/기분 나쁨, 좋아요/나빠요. 등의 감정 표현 등을 포함시켰다.

          한편 디자인은 언어사용이 어려운 중증, 발달장애인을 위해 보완대체의사소통체계에서 사용되는 그림, 아이콘, 이모티콘 등을 주로 사용하였다.

        

        
          4-2-2 장애인활동지원 애플리케이션의 기능과 디자인
          본 연구에서 제안하는 새로운 앱에는 공지(일정, 알림창), 의사소통, 응급 알림, 게임 등의 기능을 추가하였다(그림2; 가, 나).

          
            
            

            Fig. 2. 
				
            

            
              menu screen
            
            

            

          

          첫째, 결재 기능에서는 부정결제에 대한 경각심을 일으킬 수 있는 문구를 작성하였다. 현재 활동지원사업에서 부정결재 건수가 7,476건으로 매년 증가하고 있다. 실시간 결재 원칙을 강조하여 서비스의 부정을 감소시키고자 결재 전 알림창을 통해 경각심을 갖게 한다. (그림3; 다, 라)

          
            
            

            Fig. 3. 
				
            

            
              caution message against illegimate payment in the payment menu
            
            

            

          

          둘째, 공지사항을 통하여 전자바우처 알림이나 지침 등 각 기관의 공지사항을 앱을 통하여 확인할 수 있도록 하였다(그림4; 마, 바).

          
            
            

            Fig. 4. 
				
            

            
              menu of notice and communication
            
            

            

          

          셋째, 이용자와 활동지원사 사이의 의사소통을 위한 기능을 추가하였다(그림5; 사, 아). 기능과 디자인을 설계할 때에는 본 연구의 분석 결과뿐 아니라 Reichle(1997)[23]의 장애인의사소통 기능 분류와 감정카드 카테고리를 활용하였다. 감정카드는 Marshall B. Rosenberg가 개발한 비폭력대화(Nonviolent Communication; NVC) 모델에서 사용하는 감정과 욕구목록을 참고하였다.

          
            
            

            Fig. 5. 
				
            

            
              communication of mood and activities
            
            

            

          

          Reichle(1997)[23]가 분류한 장애인 의사소통 기능에서 공통적인 것은 요구하기. 설명하기, 정보제공, 거부하기, 사회적 인사, 예의표시등이다. 본 연구에서는 요구하기, 거부하기, 사회적 인사 등을 포함시켰다. 비폭력대화는 관찰, 느낌, 필요/욕구, 요청의 네 가지 요소를 사용하여 마음에서 일어나는 것을 솔직하게 표현하고 공감하는 대화 모델이다[24]. 감정표현 카드 카테고리에는 60개의 감정표현이 있는데 본 앱 디자인에서는 9개의 대표적인 감정표현을 포함시켰다.

          한편 의사소통 가운데 활동요구 카테고리는 활동지원에서 주로 하는 활동을 근거로 결정하였다. 새 앱을 활용함으로써 장애인들은 기분이 좋거나 화가 나거나, 고마운 마음을 표현하는 한편, 산책가기를 원하거나 화장실에 데려다 달라는 의사소통을 할 수 있다. 또한 이러한 의사소통의 도구로써 화장실, 걷는 모습, 웃는 얼굴, 화난 얼굴 등 아이콘을 만들었다. 자신의 의사를 그림이나 기호를 이용해 표시함으로써 장애인과 활동지원사의 의사소통정도를 높이며 장애인에게 의사결정권과 선택권을 줄 수 있을 것이다.

          넷째, 알람기능을 추가하였다. 이용자들은 자신이 위급한 상황에 처했을 때에도 이를 알릴 수가 없어 사고가 일어나거나, 돌발적 행동으로 이어지기가 쉽다. 이에 응급버튼을 눌러서 이용자의 주의를 환기시키도록 하였다.

          마지막으로 게임 기능을 추가시켰다. 발달장애인의 경우 게임을 통해 간단한 기술을 습득함으로써 사회적 자립을 꾀할 수 있다. 발달장애인을 위한 기능성 모바일 게임은 그 효과가 기대되는 잠재력 높은 도구이며 이미 대상자의 특성에 맞는 모바일 앱 게임 프로그램과 컨텐츠가 개발되고 있다[1]. 본 앱에서는 게임기능을 탑재함으로써 앱의 자립지원 목적에 더 충실할 것으로 여겨진다.

          새로운 앱은 현재 사용되는 장애인활동지원앱과 비교했을 때, 기능을 단순 결재기능에서 의사소통 및 자립지원을 촉진할 수 있는 요구표현, 공지, 게임 등으로 확장하였으며 기술 역시 달라진 기능에 맞추어, 통신방식의 확대, 근거리통신 이용을 허용하게 하였다. 또한 디자인측면에서 디지털역량이 떨어지는 활동지원사들도 쉽게 이용할 수 있도록 UI와 UX를 개선하였다. 이 밖에 앱 이용교육 및 이용지원 등 운영측면에서의 개선 또한 포함하였다(표2).

          
            Table 2. 
				
            

            
              comparison of the current and new PAS application
            
            

          

          
            
              
                	
                	current app.
                	newly suggested app.
              

            
            
              	function
              	payment function only.
              	payment/communication of mood and activities/notice and communication/game and so on.
            

            
              	technology
              	data communication only/
RFID only/
limited cell phone model
              	wifi, bluetooth /communication methods included/expanded cell phone model
            

            
              	design
              	inconvenient to use
              	convenient to use using Alternative and Augmentative Communication Method
            

            
              	management
              	insufficient support and user education
              	user education and support suggested
            

          

          

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 논의 및 제언
      일상생활의 다양한 기능을 수행하는 애플리케이션의 등장은 일반인에게뿐 아니라 장애인에게도 긍정적인 변화를 가져올 수 있다. GPS를 이용한 이동지원, 대체보완의사소통매체를 활용한 앱 등은 장애인들의 사회 활동 및 자립에 도움을 줄 것으로 여겨진다. 특히 현재 10만 가까운 장애인들이 이용하고 있는 장애인활동지원사업에서 애플리케이션을 적극 활용한다면 장애인 자립지원에 좋은 효과를 얻을 수 있을 것이다.

      장애인과 활동지원사간의 의사소통을 위한 애플리케이션 개발을 목적으로 한 본 연구는 먼저 현재 앱의 문제점을 살펴보았다. 2015년 결재 기능을 목적으로 도입돼 현재 사용 중인 앱은 이용자가 5천 여 명에 그쳐 이용률이 5%에 불과하다. 앱 이용이 저조한 원인을 리뷰 및 포커스그룹인터뷰를 통해 분석한 결과, 기술적, 디자인, 경제적, 관리소홀 및 이용자 요인 등 5가지의 주제를 발견하였다.

      기술적 요인에서는 첫째, 대부분의 최신 기종에 앱을 깔 수 없다는 점, 둘째, 접속과 로딩이 매우 불안하다는 점, 셋째, 와이파이 방식이 아닌 데이터를 이용해 결제하는 방식에 대한 불만이 많았다.

      첫 번째와 두 번째 문제는 기술적으로 해결 가능한 문제이다. 반면, 세 번째 문제는 기술적 문제이기는 하지만 개인정보보호와 관련된 문제이기 때문에 별도의 검토가 필요하다. 본 사업은 공공앱이기 때문에 개인정보보호와 보안을 특히 강조하고 있다. 그래서 해킹 위험이 높은 와이파이 대신 데이터를 사용하도록 하는 것이다. 공공사업에서의 디지털화는 ‘편의성’보다 ‘보안’, ‘개인정보보호’ 등이 공통적 문제로 제기될 수밖에 없다. 하지만 은행애플리케이션이나 결제애플리케이션도 아무 문제없이 와이파이를 사용하고 있기 때문에 와이파이가 해킹에 취약하다는 이유로 사용을 금지하는 것은 지나친 감이 있다고 생각된다. 이용자 입장에서는 보안 못지않게 편의성이 중요함을 이해할 필요가 있다. 또한 보안과 편의성의 대립에서 적절한 균형을 이룰 수 있는 좋은 디자인과 새로운 기술을 모색할 필요가 있을 것이다[25].

      디자인요인으로 불편한 UI/UX의 문제가 도출됐는데 여기에서도 동일한 문제가 제기된다. UX의 사례로, 이용자들은 애플리케이션 로그인 시, 비밀번호를 매번 입력해야 하는 방식에 대해 불만을 드러냈다. 이 역시 보안을 강조하는 공공앱의 특성에서 비롯된 것이다. 하지만 결제 앱을 포함해 많은 애플리케이션에서 비밀번호를 저장하게 하거나 간편입력을 하도록 하는 추세이기 때문에 여기에서도 그러한 조치가 필요할 것으로 생각된다.

      보안 대 편의성 논의는 앱에서 이용되는 통신기술에 대해서도 적용된다. 현재 사용하는 앱은 결제기능만 갖고 있기 때문에 무선인식방식 RFID방식으로 이루어진다. 하지만 새로운 앱은 장애인과 활동지원사가 함께 사용하며 접촉식이 아닌 개방공간에서의 의사소통 기능을 수행해야 하기 때문에 RFID 방식으로는 어렵다. 따라서 새로운 앱을 위한 통신기술로 블루투스 등 근거리통신기술의 활용이 필요해진다. 블루투스는 15미터 내에서 작동하기 때문에 이용자와 활동지원사가 한 공간에 있기만 하면 위의 기능들이 모두 작용될 수 있다. 하지만 블루투스통신 역시 개인정보보호에 취약한 문제점이 있어, 새로운 앱의 도입을 위해서는 블루투스통신에서의 개인정보보호가 어떻게 이루어질 수 있을지에 대한 검토가 필요할 것이다. 보안도 중요하지만 새로운 앱이 갖는 장점이 더 크다면, 보안과 효용, 효율 및 이용자 만족을 모두 고려한 균형점을 찾아내는 것이 필요할 것이다.

      앱을 이용하지 않는 데에는 기술적, 디자인 문제도 있지만, 한편으로는 장애인활동지원사업에 대한 이용자의 부적절한 이용도 원인으로 드러났다. 즉 앱 미사용이 부정수급의 문제와도 연결돼 있음을 알게 됐다.

      장애인활동지원사업은 대표적인 바우처사업으로 서비스 사용을 앱으로 확인, 수급자 카드에서 비용이 지불된다. 한편 바우처사업이기 때문에 장기요양사업과 달리 가족돌봄이 허용되지 않는다. 하지만 장애인의 경우 대부분 부모가 자신의 장애인자녀를 돌보기 원하지만, 가족이 활동지원사로 등록하여 비용을 정산 받는허용되지 않는다. 이에 장애인가족들은 장애인기관에서 만난 사람들끼리 서로 활동지원사로 등록한 뒤 교차 결제를 하는 방식으로 부정수급을 하고 있다. 앱을 이용해서 결제하려면 본인의 핸드폰을 맞바꾸어야 하는데 이것이 어렵기 때문에 앱 이용 대신 단말기를 사용하고 있다. 단말기의 경우, 단말기만 바꾸면 되기 때문에 부정이 수월하다. 본 연구에서는 부정수급 관련 앱 미사용을 ‘경제적 요인’으로 분류하였다.

      장애인활동지원사업에서의 부정청구는 7,467건, 부정금액이 1억7200만원에 이르며, 이를 단속하기 위해 많은 행정력을 쏟는 실정이다[26]. 따라서 앱 사용을 의무화한다면 이런 형태의 부정수급을 막을 수 있을 것이다.

      한편 관리소홀 요인에 해당하는 것은 오류를 보고해도 개선되지 않는 점, 앱 사용에 대한 교육이나 지원이 미비한 점 등 이다. 심각한 것은 기술적, 디자인 요인에서 드러난 많은 오류에 대해 몇 년 동안 개선이 되지 않고 있으며, 제대로 된 오류 수정이나 안내를 받을 수 없었다는 점이다. 오류로 인해 결제를 하지 못했을 때, 활동지원사들은 기관을 방문해 활동지원급여 제공기록지 ‘특이사항’에 내용을 기재하여야 하는(2020년 장애인활동지원사업 안내) 불편함을 경험하게 된다.

      본 앱은 공공앱이라는 점 때문에 이러한 모습은 정부에 대한 신뢰, 공공앱에 대한 질타로 이어질 수 있다. 실제로 많은 이용자들은 리뷰에서 ‘정부의 구태의연함’과 ‘규제일변도’, ‘보여주기식, 실적 올리기식의 앱 개발’에 대한 비판을 하였다. 장애인활동지원사업을 수행하는 기관들이 활동지원사에게 앱 이용을 권장하지 않은 것은 관리소홀 요인에 해당하지만, 기술적 요인, 경제적 요인도 심층 원인으로 작용했다.

      이용자 측의 문제도 앱 이용이 저조한 이유로 나타났다. 디지털화에서는 이용자의 디지털역량이 기술을 따라가지 못해 갭이 생기는 경우가 많다. 특히 활동지원사들이 50대 이상 여성들이 많아 디지털역량이나 활용능력이 떨어질 수밖에 없는 현실이다. 그렇기 때문에 앱의 디자인이 더욱 이용자 친화적이어야 하며 앱 이용 안내나 교육, 오류에 대한 지원이 적극적으로 이루어져야 한다. 하지만 본 애플은 이용자의 디지털역량에 부합한 UX를 도입하는 대신 매우 불편한 형태의 기술과 디자인으로 이루어졌음을 알 수 있었다.

      현재의 앱이 많은 문제를 갖고 있음에도 앱이 제대로 활용되었을 때, 효용이 크다는 것을 강조하지 않을 수 없다. 장애인활동지원사업의 이용자가 10만 명에 가까워 잠재적 유저가 많으며 앱을 통해 얻을 수 있는 의사소통 개선 및 자립지원의 효과가 크다. 특히 언어와 문자를 통한 의사소통이 어려운 중증장애인이나 발달장애인의 경우 그림, 사진, 상징, 선화 등 보완대체의사소통매체가 의사소통 촉진에 효과적인데[27] 앱에서의 아이콘이 바로 보완대체의사소통매체에 해당된다.

      이에 본 연구에서는 보완대체의사소통매체 이론에 입각해 앱의 기능과 디자인을 개발하였다. 본 연구의 포커스그룹인터뷰에서 나타난 이용행태와 희망을 반영해 의사소통기능, 공지, 알림장, 응급알림 등의 기능을 추가하였다.

      장애인활동지원사업에서 핵심적인 기능으로 일정표, 기관과 활동지원사간의 연락, 결재 기능 등을 강화하는 한편 의사소통기능을 추가하였다. 의사소통기능은 감정표현과 욕구표현으로 주로 이루어진다. 의사소통 기능을 통해 본 사업에서 계속 지적되어온 장애인과 활동지원사간의 원활하지 않은 의사소통을 개선할 수 있을 것으로 기대된다.

      본 연구는 장애인활동지원사업에서의 앱 활용은 장애인분야에서의 디지털화를 촉진하는 계기가 될 것으로 기대한다. 장애인복지에 있어서 디지털화는 사회 다른 부문에 비해 상대적으로 느리다. 장애인의 스마트폰 보유율은 일반 국민 스마트폰 보유율(91.0%) 대비 15.2%나 낮은 수준인 75.8%에 불과하고[28], 활용 정도도 제한적으로 이루어지고 있다. 이 때문에 장애인을 정보소외계층으로 분류해 디지털화에 적극적이지 않은 편이다[29]. 스마트기기의 활용 수준 차이가 단순히 스마트기기 활용 격차에 그치지 않고 직업활동이나 다른 사회참여의 기회를 박탈하는 등 중첩적 격차로 이어질 수 있기 때문에 장애인 분야의 디지털화가 느린 점은 더욱 우려되는 부분이다. 새로운 매체를 통한 사회적 커뮤니케이션의 단절, 새로운 정보 획득 및 가공의 어려움, 정보 불평등으로 인한 기회 불균등, 사회 네트워크 형성의 어려움 등 장애인으로서 경험하는 제한된 삶이 더욱 위축될 우려가 크다[29],[30].

      장애인복지서비스에서의 디지털화가 느린 점은 같은 돌봄서비스인 장애인활동지원서비스와 노인들을 대상으로 한 장기요양서비스에서의 디지털화를 비교하면 더욱 분명해진다. 장기요양서비스에서는 요양보호사의 업무기록, 서비스수가 청구 등 모든 관리가 디지털화돼 있는 데 반해, 장애인 분야에서는 앱의 이용이 현저하게 낮으며 여전히 종이서류가 이용되는 등 디지털화에 있어 뒤처져 있다.

      하지만 애플리케이션은 문자나 구어로 이루어지는 의사소통을 대신할 수 있어 장애인들에게 새로운 기회가 될 수도 있다. 특히 보완대체의사소통매체를 스마트폰 앱에 도입한다면 이들의 의사소통능력, 자립성을 높일 수 있다. 이러한 점에서 본 연구는 이미 시행되는 장애인활동지원사업에서 앱의 적극적인 이용을 위한 기초조사를 수행했다는 점에서 연구의의가 있다.

      본 연구가 제시하는 새로운 애플리케이션이 장애인활동지원사업에 도입된다면 후속 연구로써, 애플리케이션이 자립지원에 미친 효과를 측정할 필요가 있을 것이다. 또 본 연구의 제안처럼, 장애인활동지원사업에서 애플리케이션을 의무 사용하게 한다면 부정청구가 줄어들 수 있는지에 대해서도 후속 모니터링이 필요할 것이다. 본 연구는 위의 과제들을 후속 연구로 제안하고자 한다.

    

    

  
    
      References
      
        
          	
          	
        

        
          	
            
              1. 
            
          
          	S. Y. Park, J. K. Park, H. L. Ryu, H. I. Lee and K. M. Lee, “Situation Awareness Auxiliary IoT Device and Pedestrian Navigation Service Application for Visually Impaired Persons”, Digital Contents Society, Vol. 21, No. 2, pp.269-275, 2020.
			[https://doi.org/10.9728/dcs.2020.21.2.269]
		
        

        
          	
            
              2. 
            
          
          	Y. H. Jo, Y. J. Kim, Y. J. Oh , Y. M. Wang and T. Y. Kim, 2019 Statistical Yearbook of Disability, Korea Disabled people’s Development Institute, Policy 19-26, pp.1-465, 2019.
        

        
          	
            
              3. 
            
          
          	Y. C. Byeon, S. H. Kim, S. Y. Yoon, M. Y. Choi, H. B. Gye, S. J. Gwon and S. W. Lee, 2005 Survey on the Status of Persons with Disabilities, Ministry of Health and Welfare, Policy Report 2006-04, pp.1-424, 2005.
        

        
          	
            
              4. 
            
          
          	Eita Yashiro and Yoshikazu Toyasu, ADA Shock: Disabled Americans Act, Gakuen-sha Shrine, pp.1-420, 1991.
        

        
          	
            
              5. 
            
          
          	G. H. Park, A Study on the Improvement plan and the Realities for Personal Assistance Service of the Severely Disabled : Focused on Kwangju city and Jeonnam province area, M.A. dissertation, University Of Seoul, Seoul, 2009.
        

        
          	
            
              6. 
            
          
          	B. K. Seo, I. H. Kim, G W. Nam and M. S. Kwon, “Study on Smartphone Addiction of the Disabled”, Rehabilitation Engineering & Assistive Technology Society of Korea, vol. 10, No. 3, pp.185-197, 2016.
			[https://doi.org/10.21288/resko.2016.10.3.185]
		
        

        
          	
            
              7. 
            
          
          	Ministry of the interior Safety,“‘Current status of public app operation in 2018”, 2018.
        

        
          	
            
              8. 
            
          
          	Y. G. Guk and S. Y. Oh, “A Phenomenological Study on Independent Living Experiences of User of Personal Assistance Service for the Disabled.” Institute for Humanities and Social Sciences, vol. 15, no 2, pp. 361-388, 2014
			[https://doi.org/10.15818/ihss.2014.15.2.361]
		
        

        
          	
            
              9. 
            
          
          	S. Brisenden, “Independent Living and the Medical Model of Disability”, Disability. Handicap & Society, 1(2), pp.173-178, 1986.
			[https://doi.org/10.1080/02674648666780171]
		
        

        
          	
            
              10. 
            
          
          	P. Doty, J. Kasper and S. Litvark, “Consumer -directed models of personal care: Lessons from Medicaid”, The Milbank Quarterly, 74(3), pp. 377-409, 1996.
			[https://doi.org/10.2307/3350306]
		
        

        
          	
            
              11. 
            
          
          	H. T. Yang, A study on the factors affecting the satisfaction of the personal assistance service among the people with disabilities, Ph.D. dissertation, Soongsil University, Seoul, 2007.
        

        
          	
            
              12. 
            
          
          	M. L. Wehmeyer “Self-Determination and Individuals with significant disabilities: examining meanings and misinterpretations”, Journal of the Association for Persons with Severe Handicaps, 23, 5-16, 1998.
			[https://doi.org/10.2511/rpsd.23.1.5]
		
        

        
          	
            
              13. 
            
          
          	A. R. Cho and E. H. Park, “A effect of AAC intervention in personal assistant service situation on the self-determination behaviors of adults with cerebral palsy”, Korean Society of Augmentative and Alternative Communication, Vol. 4, No. 1, pp.1-17, 2016.
			[https://doi.org/10.14818/aac.2016.6.4.1.1]
		
        

        
          	
            
              14. 
            
          
          	B. M. Jeong, A Study on the Influence of Activity Assistant Support Service System on the Change of Quality of Life for Persons with Severe Disabilities and the Improvement, M.A. dissertation, Dongshin University, Jeollanam-do Province, 2008.
        

        
          	
            
              15. 
            
          
          	S. von Tetzchner, “Introduction to language development. Communication Naturally: Theoretical and methodological issues in augmentative and alternative communication”, Proceedings of the fourth ISAA C Research Symposium, pp. 8-11, 1996.
        

        
          	
            
              16. 
            
          
          	J. Reichle, J. Halle and S. Johnston, “Developing an initial communicative repertoire: Applications and issues for persons with severe disabilities”, Communication and Language Intervention series, Nashville;TN, pp.105-138, 1990.
        

        
          	
            
              17. 
            
          
          	D. Beukelman and P. Mirenda, Augmentative and Alternative Communication. Management of severe communication disorders in children and adults, Baltimore: Paul H. Brooks Publishing Co, 1998.
        

        
          	
            
              18. 
            
          
          	J. Light, “Toward a Definition of Communicative Competence for Individuals Using Augmentative and Alternative Communication Systems”, Augmentative and Alternative Communication, 5(2), pp.137-144, 1989.
			[https://doi.org/10.1080/07434618912331275126]
		
        

        
          	
            
              19. 
            
          
          	S. H. Yee and E. H. Park, Special Children's Education: Integrated Education Guide for General Teachers, Hakjisa, pp.1-475, 1998.
        

        
          	
            
              20. 
            
          
          	D. Beukelman and P. Mirenda, Augmentative and Alternative Communication. Management of severe communication disorders in children and adults, Baltimore: Paul H. Brooks Publishing Co, 1992.
        

        
          	
            
              21. 
            
          
          	J. A. Kim, Effect of Tablet PC-based Augmentative and Alternative Communication (AAC) intervention for people with cerebral palsy in residential facilities, M.A. dissertation, Inha University, Incheon, 2019.
        

        
          	
            
              22. 
            
          
          	G. R. Gibbs, Qualitative Data Analysis: Exploring with NVivo, New York: Open University, Buckingham, pp.1-288, 2002.
        

        
          	
            
              23. 
            
          
          	J. Reichle, “Communication intervention with persons who have severe disabilities”, The Journal of Special Education, 31, pp.110-134, 1997.
			[https://doi.org/10.1177/002246699703100110]
		
        

        
          	
            
              24. 
            
          
          	B. Marshall, Nonviolent Communication:NCV, The Korea Center for Nonviolent Communication, pp.1-392, 2017.
        

        
          	
            
              25. 
            
          
          	C. Boja and M. Doinea, “Usability vs. Security in Mobile Applications”, The 12th International Conference on Informatics in Economy, IE2013At: Bucharest Romania Volume: Proceedings of the 12th International Conference on Informatics in Economy, pp.138-142, 2013.
        

        
          	
            
              26. 
            
          
          	Office for Government Policy Coordination, http://www.korea.kr/news/pressReleaseView.do?newsId=156289248, , 2018.
        

        
          	
            
              27. 
            
          
          	J. Y. Kong, K. Y. Kim, S. H. Nam and N. Y. An, “Survey on the Use of Korean-type Augmentative and Alternative Communication (AAC) for person with brain lesions”, Korean Society of Augmentative and Alternative Communication, Vol. 5, No. 2, pp.25-50, 2017
			[https://doi.org/10.14818/aac.2017.12.5.2.25]
		
        

        
          	
            
              28. 
            
          
          	Ministry of Science and ICT and National Information Society Agency, 2018 Digital Information Gap Survey, NIA VI-RBE-C-18031, pp.1-430, 2018.
        

        
          	
            
              29. 
            
          
          	J. H. Song and D. W Kim, “A study on Ability and Utilization of Smart Devices for the Disabled: Focusing on the Effect of Education for Smart Device Utilization”, National Information Society Agency, Vol. 21, No. 2, pp.67-88, 2014
        

        
          	
            
              30. 
            
          
          	J. E. Kim, Y. H. No, D. J. Choi, B. Y. Jeong and J. G. Kim, Aging and Information Gap: Determinants of Information Gap, Korea Information Society Development Institute, pp.1-103, 2007.
        

      

    

    

  
    
      저자소개

      
        김동선(Dong-Sun Kim)
        
          
        

        2003년 : 서울대학교 국제대학원 (문학석사)

        2008년 : 공주대학교 사회과학대학원 (사회복지학박사-노인복지 전공)

        1990년～1992년: 서울신문 근무

        1995년～2004년: 한국일보 근무

        2017년～현재: ㈜조인케어

        2019년～현재: 우송대학교 사회복지아동학부 초빙교수

        ※관심분야：장기요양(Long-term care), 연령차별, 빈곤, 인간중심케어(Person-Centered Care)

      

      
        김엄지(Eom-Ji Kim)
        
          
        

        2011년 : 대전대학교 (경제학사)

        2019년 : 우송대학교 대학원 (복지상담학 석사)

        2016년～2018년: 사나래복지센터 노인장기요양 근무

        2018년～현재: 사나래보호작업장 직업재활교사

        ※관심분야：장기요양(Long-term care), 장애인직업재활, 심리상담

      

      
        신민지(Min-Ji Shin)
        
          
        

        2014년 : 우송대학교 (사회복지 학사)

        2018년 : 우송대학교 대학원 (복지상담학 석사)

        2019년～현 재: 사회법인 밀알

        ※관심분야：장애인활동지원, 심리상담

      

    

    

  OEBPS/images/big_21_10.jpg
H21# Hi108

i ontnts Sy





OEBPS/images/data/dcs/26348/DCS_2020_v21n10_1745_f001.jpg
Augmentative
and Alternative
Communication

Aeveloopmen
Enalysis on Fesults of
ho current | bmalysis | > Pf L

Epplication lapplication
meaning units(445) E

ceptral moaningsle) (odhack from

Ijuser experience of focus group

the current app.

Znecessity of new

app.

review analysis
(274 cases)
Focus Group
Interview

(15 cases)





OEBPS/images/data/dcs/26348/DCS_2020_v21n10_1745_bf001.jpg





OEBPS/images/data/dcs/26348/DCS_2020_v21n10_1745_bf003.jpg
od »





OEBPS/images/data/dcs/26348/DCS_2020_v21n10_1745_f002.jpg
Social Service Electronic Voucher App.

B
"

A ———

concallation
schedule table

+Notice

+Game

+My page






OEBPS/images/_common/images/crossref.gif





OEBPS/images/data/dcs/26348/DCS_2020_v21n10_1745_f004.jpg
= Social Service Electronic Voucher App [l = Soclal Service Electronic Voucher App

LY G

[Important) Payment, APP Tnformation

* Contor Notice
Please submit; the August
document to the
ron-face-to-face
box dus to COVIDIY
* August Document
Submitted wite September
Schedule bu 1:00CThurday.

Notice Tnformation

COVID-19 prvention Guidaiine

COUID-19 Preventive Rulss and
countermasares

Spacial Wogs Excaption G Due to persons! ressons of
Tohn Do user, the service
schodulo s changed from

Friday to Saturday 1000,

@ ()

Wage application and target eriteria

Tt

contant content content






OEBPS/images/data/dcs/26348/DCS_2020_v21n10_1745_CCL.jpg
© 08





OEBPS/images/data/dcs/26348/DCS_2020_v21n10_1745_bf002.jpg





OEBPS/images/data/dcs/26348/DCS_2020_v21n10_1745_f003.jpg
= Social Service Electronic Voucher App

=5
@ NoTIFY @

“Principle of
real-time payment’
Failure to comply will
result in recovery of up to
KRW 00,000 and suspension
of qualification.

= Social Service Electronic Voucher Abp

Center: Milal Welfare Organization
User: John Doe

Remsining Point: KRW 203280
@ohours)

Service start
Service approval

Service cancellation






OEBPS/images/data/dcs/26348/DCS_2020_v21n10_1745_f005.jpg
Socal Service Electronic Voucher App oclal Service Electronic Voucher App

Communication Demand Expressin
oo s
Soprsed T 1 w—
s . verey U
e e mw ‘

et medicie






