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1  연구의 개요

연구 목적

서울시는 장기요양기관의 공공성을 확보하고 서비스 공급의 질을 담보하기 위한 목적으로 서

울형 좋은돌봄 인증제를 운영하고 있음. 좋은돌봄 인증제는 노인의 인권 보호, 시설의 안전성 

및 재무 건전성 등의 요건을 충족하는 기관에 서울시가 인증하는 것을 말함.

본 연구는 인증제에 참여하는 주체들이 서울형 인증제의 목적을 충실히 실행할 수 있도록 좋은

돌봄 인증제의 개념 및 하위요인 개발, 인증지표 및 체계 개발, 운영 체계 정립 등을 제안하기 

위하여 시행함.

연구 방법

문헌 연구 및 인증제 사업 자료 분석

- 좋은돌봄과 관련한 기존연구들을 검토하여 좋은돌봄 인증제의 개념 정의 및 하위요인을 도

출하여 체계를 정립함.

- 인증제 사업 자료 검토 및 분석을 통해 방문요양기관, 데이케어센터, 노인의료복지시설의 인

증지표 및 심사확인 방법, 운영 체계를 도출함. 

인증지표 개발을 위해 초점집단면접조사, 모의인증, 타당성 설문조사, 지표개발위원회 구성 및 

운영, 자문회의, 공청회 실시

- 새롭게 도입되는 방문요양기관의 인증지표는 초점집단면접조사 및 결과 분석, 모의인증, 지

표개발회의, 자문회의 등을 실시하여 현장 적용성 및 타당성을 확보하여 개발하였음. 

- 데이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표는 기존 지표의 타당성 설문조사 결과를 분석하

여 지표를 수정하고, 지표개발회의를 통해 보완하여 개편하였음.
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2  서울형 좋은돌봄 인증제 개념 및 체계 정립

서울형 좋은돌봄 인증제의 개념은 ‘서울특별시 장기요양기관 좋은돌봄 인증제 운영에 관한 조

례’의 1조 목적에서 좋은돌봄은 장기요양서비스의 질 향상을 통해 지역사회의 통합, 시민의 삶

의 질 향상이라는 방향성을 담고 있음.

좋은돌봄에 관한 선행연구들을 통해 돌봄 주체를 중심으로 공공(행정), 돌봄대상자(이용자), 돌

봄제공자(종사자), 돌봄제공기관 관점으로 나눌 수 있음. 

이를 바탕으로 서울형 좋은돌봄 인증제의 기본 구조는 좋은 서비스, 좋은 일자리, 좋은 기관 및 

공공으로 체계화함. 이러한 주체들은 개별적으로 작동하기보다는 좋은돌봄 서비스의 추진체로

써 서로에게 영향을 미침.

- 좋은 서비스는 대상자의 욕구를 기반으로 맞춤형 서비스 계획하고 제공함으로써, 서비스의 

적절성과 좋은돌봄 관계를 확보하고, 서비스 품질 향상을 이끌어내는 활동을 의미함. 

- 둘째, 좋은 일자리는 종사자의 적정한 처우 및 업무환경이 보장되어야 하며, 이용자에게 좋

은 서비스를 제공할 수 있도록 역량 개발이 가능한 직장을 의미함. 

- 셋째, 좋은 기관은 설립목적에 따른 명확한 비전을 수립하고, 윤리경영 및 투명한 재정회계

를 실천하는 기관을 말함. 기관은 종사자 관리에 대한 책임성, 이용자 및 종사자의 인권과 권

리 보호, 업무수행 과정에서 사고 예방 및 안전 확보를 위해 노력할 때 좋은 기관으로 인정함.

- 넷째, 공공은 좋은돌봄의 기본 추진 주체들이 안정적으로 작동될 수 있도록 관리와 지원을 

통해 양질의 서비스를 담보하고 견인해야 하는 임무를 수행해야 함. 

3  기관 유형별 인증지표 및 매뉴얼 개발 

방문요양기관 인증지표 개발 

좋은돌봄 인증제 개념 및 하위 체계에 따라 지표 영역을 새롭게 만들고, 현장의 특성을 반영하

여 3개 영역, 14개 지표, 24개 세부 지표 82개 항목의 지표를 개발함.

- 점수 체계는 일반지표, 필수지표로 나누고, 우수 돌봄 사업을 육성하기 위해 가점 지표(좋은 

서비스, 좋은 일자리 영역)를 개발함.

- 인증지표의 공정한 심사를 위해 문서 확인, 면담, 관찰로 나누어 확인 지침을 제시하였으며 

면담의 경우 질문을 예시로 제안함.
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<표 1> 방문요양기관 인증지표

영역(3개) 지표(13개) 세부 지표(24개)

1. 좋은 서비스 

(일반지표)

1-1. 서비스 안내 1-1-1. 기관이용 정보 제공 

1-2. 서비스 계획

1-2-1. 서비스 계약, 

1-2-2. 서비스 계약에 관한 원칙 준수 

1-2-3. 이용자 욕구 반영 

1-3. 서비스 제공

1-3-1. 서비스 제공 관리

1-3-2. 건강관리

1-3-3. 신체청결 관리 

1-4. 서비스 결과
1-4-1. 서비스 적절성

1-4-2. 좋은돌봄 관계 

1-5. 서비스 품질 관리 
1-5-1. 모니터링 

1-5-2. 사례회의

<우수 돌봄 사업: 가점> 노인의 특성을 반영한 특화 돌봄 사업 

2. 좋은 일자리

(일반지표)

2-1. 전문 인력 관리
2-1-1. 종사자 근무 및 근속 관리 

2-1-2. 종사자 교육 

2-2. 이용자 관리
2-2-1. 이용자의 권리와 의무

2-2-2. 이용자의 인권 보호 

2-3. 개인정보 보호 2-3-1. 정보문서 관리 

2-4. 감염성 질환 관리 2-4-1. 감염성 질환 예방 및 대책 마련

<우수 돌봄 사업: 가점> 종사자의 처우 개선을 위한 특화 돌봄 사업 

3. 좋은 기관

(필수지표)

3-1. 윤리경영 관리
3-1-1. 운영위원회

3-1-2. 윤리경영 관리

3-2. 재정회계 관리 3-2-1. 재정회계 관리의 책임성

3-3. 업무 환경 관리 3-3-1. 업무수행 환경의 적절성 

3-4. 안전 관리 3-4-1. 사고 및 응급상황 관리 

3-5. 종사자 관리
3-5-1. 종사자의 처우 관리

3-5-2. 종사자의 인권 보호 

 

데이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표 개편 

데이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표는 일반지표, 필수지표와 가점 지표는 방문요양기

관의 지표 체계와 동일하나, 좋은 일자리와 좋은 기관 영역은 세부 지표의 의미에 따라 필수지

표와 일반지표로 배치함. 

데이케어센터 인증지표는 3개 영역, 11개 지표, 21개 세부 지표, 84개의 항목을 개발함.
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<표 2> 데이케어센터 인증지표

영역(3개) 지표(11개) 세부 지표(21개) 

1. 좋은 서비스

(일반 지표)

1-1. 서비스 계획 1-1-1. 이용자 욕구 반영

1-2. 서비스 제공

1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

1-2-2. 영양 식사 돌봄 

1-2-3. 건강 돌봄 

1-2-4. 야간 돌봄*

1-3. 서비스 품질
1-3-1. 사례회의 및 재사정

1-3-2. 서비스 만족

1-4. 권리 보장
1-4-1. 인권 보호

1-4-2. 개인정보 보호

<우수 돌봄 사업: 가점> 노인의 특성을 반영한 특화 돌봄 사업 

2. 좋은 일자리

(필수․일반 지표)

2-1. 종사자 지원(필수) 2-1-1. 처우 개선

2-2. 전문 인력(일반)
2-2-1. 채용 및 근무

2-2-2. 역량 개발 

<우수 돌봄 사업: 가점> 종사자의 처우 개선을 위한 특화 돌봄 사업 

3. 좋은 기관

(필수․일반 지표)

3-1. 경영관리(필수) 
3-1-1. 사업계획 및 평가

3-1-2. 윤리경영

3-2. 회계 및 재정(필수)
3-2-1. 회계운영 

3-2-2. 재정운영

3-3. 시설안전(필수)
3-3-1. 소방안전 

3-3-2. 안전한 환경

3-4. 돌봄 환경(일반)

3-4-1. 감염성 질환 및 응급상황 대처

3-4-2. 식사 조리시설

3-4-3. 생활환경 

노인의료복지시설 인증지표는 3개 영역, 12개 지표, 21개 세부 지표, 91개의 지표를 개발하였

으면 지표 및 점수 체계는 데이케어센터 인증지표와 같음.

<표 3> 노인의료복지시설 인증지표

영역 지표(12개) 세부지표(21개)

1.

좋은 서비스

(일반지표)

1-1. 서비스 계획 1-1-1. 이용자 욕구 반영

1-2. 서비스 제공

1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

1-2-2. 건강 돌봄

1-2-3. 영양 식사 돌봄 

1-2-4. 퇴소 돌봄

1-3. 서비스 품질  
1-3-1. 사례회의 및 재사정

1-3-2. 서비스 만족

1-4. 권리보장
1-4-1. 인권 보호

1-4-2. 개인정보 보호 
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운영 매뉴얼 개발

좋은돌봄 인증 매뉴얼은 인증제 개념, 과정 및 지표의 이해를 통해 효율적인 운영이 가능하도

록 전 과정에 관한 내용을 수록하였음.

- 서울시 인증제의 이해를 위한 개념 및 목적 등 제시

- 인증신청 기관으로서 인증제 전체 진행 과정 정립

- 기관 유형에 따른 인증지표 및 점수 기준 등 제시

- 인증 준비 및 심사 시 인증지표에 따른 확인 내용 및 방법 제시

- 인증신청 기관 및 인증 유지기관, 서울시, 자치구, 서울시복지재단, 인증심사위원 등 참여 주

체들의 역할 정립 등

4  함의 및 제언

본 연구는 서울형 좋은돌봄 인증제의 개념 및 체계 정립, 방문요양기관 시범 인증지표 개발, 데

이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표 개편, 매뉴얼 개발을 통한 운영과정의 체계 정립에 

의의가 있음. 

방문요양기관의 시범 인증과 관련한 제언은 다음과 같음. 

영역 지표(12개) 세부지표(21개)

<우수 돌봄 사업: 가점> 노인의 특성을 반영한 특화 돌봄 사업 

2. 좋은 일자리

(필수․일반지표)

2-1. 종사자 지원(필수) 2-1-1. 처우 개선

2-2. 전문 인력

(일반)

2-2-1. 채용 및 근무 

2-2-2. 역량 개발

<우수 돌봄 사업: 가점> 종사자의 처우 개선을 위한 특화 돌봄 사업 

3. 좋은 기관

(필수․일반지표)

3-1. 경영 관리(필수)
3-1-1. 사업계획 및 평가

3-1-2. 윤리경영

3-2. 회계 및 재정(필수) 
3-2-1. 회계운영

3-2-2. 재정운영

3-3. 시설안전(필수) 3-3-1. 소방안전 

3-4. 돌봄 환경(일반)

3-4-1. 감염성 질환 대처

3-4-2. 응급상황 대처 

3-4-3. 식사 조리시설

3-4-4. 생활환경
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- 다른 기관 유형의 인증지표 체계와 통일성을 고려하여 방문요양기관 시범 인증 후 일부 지표 

및 세부 지표명의 수정 및 영역에 따른 재배치가 필요함. 지표 개발 완료 시점의 차이로 데이

케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표는 지표명과 배치가 동일하나, 방문요양기관의 인증

지표는 일부가 다르기 때문임.

- 방문요양기관의 인증 보조금과 일자리안정자금(고용노동부)의 성격이 유사하여 중복지원에 

대한 검토가 필요함. 시범 인증에서는 방문요양기관의 안정적인 운영을 위해 인건비의 일부

를 보조금으로 지원하고 있으나, 노인돌봄종합서비스 분야의 일자리안정자금은 2019년부터 

2020년까지 한시적임이므로 2020년 한해만 예외 사항으로 지원할 것인지에 대한 검토가 

필요함.

좋은돌봄 인증 체계 개발 연구의 한계점과 이에 따른 후속 연구를 제안함. 

- 본 연구는 기관 유형에 따른 인증지표의 개발을 목적으로 연구가 진행됨에 따라, 인증제 품

질 향상을 위한 지원체계는 다루지 못하고 있어 이를 위한 후속 연구가 필요함. 

- 서울특별시 시민영양 기본 조례안(2019.8.7.)’이 제정되면서 인증지표에 이를 반영하고자 

하였으나 현황 및 선행연구가 부족하여 기관 유형에 맞는 구체적인 내용을 지표화하는 데 한

계가 있어 후속 연구를 제안함.

- 추가로 서울시의 인증제의 인센티브 체계는 관련 서비스 제공기관들의 적극적인 참여를 이

끌어내기에는 한계가 있는 것으로 나타나(오문준 외, 2017) 이와 관련한 현황 파악, 지침 등

이 부족한 실정으로 후속 연구가 필요함.
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제1장 연구의 개요

1. 서울형 인증제 개편의 필요성

1) 서울형 인증제의 이해

2008년 장기요양제도의 시작과 함께 서울시는 ‘서울형 데이케어센터 인증제(2009, 4.28)’, 

‘서울형 요양시설 인증제(2015.6.2)’를 도입하여 운영하고 있음.

서울시는 2016년 어르신 돌봄서비스의 사회적 책임과 질적 강화를 목적으로 ‘좋은돌봄’을 선

언하였으며, 이를 구체적으로 실행하기 위해 ‘서울특별시 장기요양기관 좋은돌봄 인증제 운영

에 관한 조례(2019.7.18.)’를 제정하여 운영하고 있음.

- 이 조례는 좋은돌봄 인증사업의 체계적 운영을 통하여 장기요양기관의 공공성을 확보하고, 

장기요양 서비스의 질을 개선함으로써 수요자 중심의 복지를 실현하여 시민의 삶의 질 향상

에 기여함을 목적으로 한다(제1조).

- ‘좋은돌봄 인증’ 이란 장기요양기관이 서울특별시장이 정한 노인의 인권보호, 시설의 안전성 

및 재무 건전성 등의 요건을 충족하는 기관으로 인증하는 것을 말한다(제2조 2항).

서울시의 인증을 받은 기관은 장기요양기관으로서 일정 수준 이상의 질을 담보하고 사회적 역

할과 책임을 수행하는 등 기대했던 성과가 있는 것으로 평가됨.

- 서울형 좋은돌봄 인증제는 이용자 측면에서 좋은 서비스 기관이라는 정보를 제공받았다는 

점에서 기여하였으며, 인증을 받은 기관은 인센티브와 함께 더 좋은 서비스 기관이 되려고 

노력한다는 점에서 바람직한 영향을 미쳤다고 평가됨(석재은 외, 2018).

그러나 10여 년 넘게 시행해 온 서울형 좋은돌봄 인증제는 국민건강보험공단의 평가지표 간에 

유사성, 인증제의 특성화 도입과 좋은 일자리 등의 다양한 인증 체계 필요, 방문요양서비스의 

질 관리를 위한 인증제 확대, 표준운영절차 마련, 요양보호사의 처우 개선 등의 현안을 가지고 

있음(오문준 외, 2017; 석재은 외, 2018; 송인주 외 2019).

2) 서울형 인증제의 현황

운영 목표

서울시는 장기요양기관 어르신 돌봄서비스의 공공성 강화를 목적으로 서울형 인증제를 운영하

고 있으며 세부사항은 아래와 같음(서울시, 2019).

- 서비스 시장화에 따라 민간시설에 의존하는 장기요양의 공공성 확보

- 요양서비스 품질기준의 인증지표 반영으로 요양서비스의 질 개선
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- 노인성 질환 어르신과 가족 복지 욕구의 반영으로 수요자 중심 복지 실현

- 좋은돌봄 인증의 확산으로 우수 장기요양기관에 대한 이용자 선택권 강화

인증신청 대상

서울시 좋은돌봄 인증신청 대상은 노인복지법 및 노인장기요양보험법에 따라 설치된 데이케어

센터(주·야간 보호시설)와 노인의료복지시설(노인요양시설, 노인요양공동생활가정)로 신청 요

건은 시설기준, 운영 기간, 이용충족률, 차입금과 결격 사유 없어야 한다는 전제 조건을 모두 

충족해야 하며 그 세부 내용은 아래와 같음.

<표 1-1> 서울시 좋은돌봄 인증신청 대상 요건

구분 데이케어센터 노인의료복지시설 

근거 법 및 

시설기준

노인복지법 및 노인장기요양보험법에 따라 설치된 재

가노인복지시설 중 8:00~22:00까지 운영할 수 있는 

이용정원 17인 이상의 서울시 소재 주․야간보호시설

노인복지법·노인장기요양보험법에 따라 설치된 노인

의료복지시설(노인요양시설, 노인요양공동생활가정)

운영 기간 최초 설립 후 인증 신청일 포함 180일 이상 운영한 시설 인증 신청일 포함 1년(365일) 이상 운영한 시설

이용충족률
인증 신청일 또는 공고일 기준 전일부터 90일간 정

원 대비 평균 이용 인원 비율이 70% 이상인 시설 

인증 신청일(또는 공고일) 전일부터 90일간 이용정

원 대비 평균 이용 인원 비율이 80% 이상인 시설 

(단, 기초 생활수급자 우선 입소 시설 16개 기관은 

이용충족률 80% 미만인 경우에도 예외적으로 인증

신청 가능)

차입금
개인 명의 차입금이 없고, 법인 명의의 차입금이 있

을 시 자치구에 구체적 상환계획을 보고 완료한 시설
-

신청 결격 

사유(공통)

- 인증신청 마감일 기준 행정처분 중이거나 행정처분 절차가 진행 중인 시설

- 인증신청 마감일로부터 3개월(90일) 이내에 행정처분을 받은 시설

- 행정처분으로 인한 과징금 또는 보조금 반환 명령이 이행되지 않은 시설

(분할납부, 상계처리 중인 사항은 이행으로 간주)

- 노인 학대 사건 발생으로 판정 중인 시설(판정 시까지 신청 제한)

- 인증신청 마감일로부터 6개월 이내에 노인보호전문기관의 학대판정을 받은 시설 

- 최근 3년 이내 중대 민원, 인권침해, 부정적 언론 보도 등 문제를 일으킨 시설

- 최근 3년 이내 전염병 발생, 성추행, 화재 발생 등 사회적 물의가 발생한 기관

- 인증 취소일로부터 2년이 경과하지 않은 시설

(※ 결격 사유는 해당 없으나 3년 이내 행정처분 내역 및 최근 지도점검 결과를 자치구에서 참고자료로 제출)

인증 주기 

인증의 유형은 신규인증, 재인증으로 나뉘며 기본적으로 3년 주기로 진행함.

- 신규인증은 인증 신청자격을 충족하는 최초 인증신청 시설 및 인증 종료 사유 발생 시설로 

연 1회만 가능함. 단, 연도 중 신청하여 탈락했으나, 당해 연도 복지재단 주관 컨설팅 사업에 
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참여하는 경우 신청 가능함. 인증 종료 사유란 운영법인 변경(수탁법인의 변경 포함), 개인 

운영시설의 대표자 변경이 있을 경우를 말함.

- 재인증(갱신)의 경우 인증 유효기간 만료(3년)가 도래한 시설에 해당함.

인증지표 및 운영 체계

현행 서울형 좋은돌봄 인증지표 체계는 총 5개 영역으로 구성되어 있음.

- 좋은돌봄 인증지표는 기본적으로 1개의 필수이행 영역 분야(1. 필수 요건)와 4개의 기본이행 

영역 분야(2. 기본요건, 3. 맞춤돌봄/맞춤케어, 4. 안심돌봄/안심케어, 5. 인권보호/이용권 

보장)로 구성되어 있으며 시설 유형에 따라 영역․지표‧세부 지표명과 일부 내용이 다름.

- 데이케어센터의 경우, 필수이행 영역 분야는 8개 지표, 8개 세부 지표와 기본이행 영역 분야 

16개 지표 28개 세부 지표로 구성됨.

- 노인의료복지시설의 경우 필수이행 영역 분야는 8개 지표, 9개 세부 지표와 기본이행 영역 

분야 13개 지표, 28개 세부 지표로 구성되어 있으며 세부 내용은 아래와 같음.

<표 1-2> 2019년 서울형 좋은돌봄 인증지표 체계

데이케어센터 인증지표 노인의료복지시설 인증지표

영역 지표 세부 지표 지표 세부 지표

1.

필수

요건

1-1. 기관의 비전
1-1-1. 사업계획 수립 및 

평가
1-1. 기관의 비전 1-1-1. 사업계획 수립 및 평가

1-2. 전문인력
1-2-1. 인력선발 및 종사자 

관리
1-2. 전문인력 1-2-1. 전문인력 관리

1-3. 윤리경영 1-3-1. 윤리경영 노력 1-3. 윤리경영 1-3-1. 윤리경영 노력 

1-4. 재정회계관리
1-4-1. 재정운영의 

투명성·안정성
1-4. 재정 회계 관리 1-4-1. 재정운영의 투명성

1-5. 서비스계획 1-5-1. 이용자 욕구 반영 1-5. 영양서비스 1-5-1. 위생적인 조리공간

1-6. 송영서비스 1-6-1. 맞춤형 송영서비스
1-6. 정서 및 

여가지원

1-6-1. 정서 및 

여가지원서비스

1-7. 안전설비 1-7-1. 안전한 시설 이용 1-7. 안전관리 1-7-1. 안전설비

1-8. 사고대책마련 1-8-1. 사고의 예방 및 대책 1-8. 인권 보호
1-8-1. 이용자 인권 보호

1-8-2. 종사자 인권 보호

2.

기본

요건

2-1. 인적자원

2-1-1. 운영위원회

2-1. 인적자원

2-1-1. 운영위원회

2-1-2. 전문인력 채용
2-1-2. 교육 및 슈퍼비전

2-1-3. 종사자 교육

2-2. 기관 환경 2-2-1. 쾌적한 환경 2-2. 시설환경
2-2-1. 쾌적한 환경

2-2-2. 공간 및 설비

2-3. 윤리경영 2-3-1. 재정회계관리 2-3. 윤리경영 2-3-1. 정보문서관리
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데이케어센터 인증지표 노인의료복지시설 인증지표

영역 지표 세부 지표 지표 세부 지표

2-3-2. 정보문서관리 2-4. 지역사회연계
2-4-1. 지역사회 연계 행사 

개최 및 참여

3.

맞춤

케어

․
맞춤

돌봄

3-1. 서비스계획과 

평가

3-1-1. 사례회의
3-1. 서비스계획과 

평가

3-1-1. 초기사정 

3-1-2. 급여제공 계획

3-1-2. 재사정
3-1-3. 사례회의 

3-1-4. 재사정

3-2. 영양서비스
3-2-1. 영양을 고려한 식사

3-2. 영양서비스 3-2-1. 영양을 고려한 식사 
3-2-2. 위생적인 조리공간

3-3. 치매대응전략
3-3-1. 치매성 노인 대응 

서비스

3-3. 의료재활서비스

3-3-1. 의료케어

3-3-2. 신체기능유지 및 향상

3-4. 송영서비스
3-4-1. 송영 중 응급상황 

대처 3-3-3. 인지기능유지 및 관리

3-5. 신체기능 돌봄
3-5-1. 신체기능유지 및 향상 

프로그램
3-3-4. 욕창

3-6. 인지기능 돌봄
3-6-1. 인지기능유지 및 향상 

프로그램
3-3-5. 낙상

3-7. 야간이용서비스 3-7-1. 야간이용서비스 3-4. 퇴소지원 3-4-1. 퇴소절차

4.

안심

케어

․
안심

돌봄

4-1. 응급상황관리

4-1-1. 시설 내·외부 

위험요인 방지 4-1. 안전 관리

4-1-1. 시설 내·외부위험요인 

방지 

4-1-2. 화재 및 재해 방지 4-1-2. 사고 대책 마련 

4-1-3. 안전관리
4-2. 재해 및 화재 

관리

4-2-1. 재해 및 화재 방지

4-1-4. 감염병 발생 대책 

마련
4-2-2. 안전관리

4-2. 위생청결

서비스

4-2-1. 신체청결서비스 4-3. 응급상황 관리
4-3-1. 응급상황 발생 대책 

마련

4-2-2. 환경청결서비스

4-4. 감염병 관리

4-4-1. 감염병 발생 대책 마련

4-3 건강 체크

시스템

4-3-1. 건강관찰
4-4-2. 오염물 관리 대책 마련 

4-3-2. 투약관리

5. 

이용권

보장

․
인권

보호

5-1. 서비스안내
5-1-1. 시설이용 정보제공

5-1. 이용자 보호

5-1-1. 이용자 권리보장
5-1-2. 서비스 계약 안내

5-2. 가족지원서비스
5-2-1. 이용자와 가족의 의견 

반영 5-1-2. 응급상황 관리

5-3 이용자 권리보호

5-3-1. 이용자 권리 및 

사생활 보장
5-1-3. 감염병 관리5-3-2. 이용자 의사 존중

5-3-3. 정보접근성
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서울형 좋은돌봄 인증 운영 추진 체계를 살펴보면, 서울시, 자치구, 서울시복지재단, 인증신청 

기관(또는 인증기관)이 참여하고 있으며, 서울시 계획과 공고를 시작으로 신청서 접수, 인증심

사, 서울시의 인증 부여, 인증 후 품질을 위한 지원 과정으로 추진되고 있음. 

구분 추진 과정 실행주체 

계획 및 준비

① 인증계획 및 자치구 공문 발송 

② 인증신청 

③ 신청 요건 확인

④ 현장심사 및 심의 의뢰 

⑤ 인증 설명회 및 사전교육 

⑥ 인증심사위원 구성 및 교육 

서울시

신청 기관

자치구

서울시→ 서울시복지재단

서울시, 서울시복지재단

서울시복지재단 → 서울시

⇓

현장심사

① 심사위원 사전회의 

② 현장방문 심사 

③ 인증심사 만족도 조사 

④ 심사위원 사후회의

서울시복지재단 

⇓
종합 심의

① 인증심의위원회 종합 심의 

② 인증심의 결과 제출 

서울시복지재단

서울시복지재단 → 서울시

⇓
인증 결과 

① 인증 결과 통보 

② 인증서 교부 및 이의신청 운영 

서울시 → 자치구

서울시

⇓
품질 관리 사후 품질 관리 서울시복지재단

[그림 1-1] 서울형 인증제 추진 체계
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인증제 심의 기준

2019년 서울형 좋은돌봄 인증부여 기준은 아래의 두 가지 모두 충족한 기관만 인증을 부여함.

- 첫째, 인증지표 심사 점수 최소 기준 충족 

∙ 필수이행 영역 8개 세부 지표 모두 2점 이상(3점 만점) 

∙ 기본이행 영역 4개 영역 각 70점 이상이고, 4개 영역 평균 80점 이상(100점 환산)

<표 1-3> 2019년 서울형 좋은돌봄 인증 기준

구분 데이케어센터 인증 기준 노인의료복지시설 인증 기준

지표 - 5대 영역, 24개 지표, 36개 세부 지표 - 5대 영역, 21개 지표, 37개 세부 지표 

심의 기준 
- 1개 필수영역 8개 세부 지표 각 2점 이상 

- 4개 기본영역 각 70점 이상, 평균 80점 이상 

- 1개 필수영역 9개 세부 지표 각 2점 이상 

- 4개 기본영역 각 70점 이상, 평균 80점 이상

- 둘째, 인증지표 점수 기준을 충족한 기관 중 인증심의위원회 심의 기준 6개 항목에 따라 인

증 적합 판정을 받은 기관으로 심의 기준은 다음과 같음.

① 재정안정도: 지속 가능한 운영 재원, 부채 현황 등

② 회계 관리의 투명성: 사회복지법인 및 사회복지시설 재무회계규칙을 준용한 회계 운영(회

계분리, 회계담당자 지적, 회계서류 관리, 예: 결산서 공개 등 종합 검토)

③ 전문인력 채용 및 운영: 공개채용, 근로계약, 급여제공, 퇴직금 관리 등

④ 시설환경 여건: 공간 및 설비, 시설환경, 안전설비 설치 및 관리 등 

⑤ 행정처분 외 민원, 소송 등 모든 여건 검토, 법인 및 단체의 안정적·지속적 운영 능력 전

반적 검토 등

인증제 인센티브 

서울형 좋은돌봄 인증제의 인센티브는 기관 유형 및 시설 규모(정원 규모)에 따라 보조금의 차이

가 있으며 데이케어센터의 경우 주‧야간운영보조금 및 환경개선비의 명목으로 나뉘어 지급됨. 

신청 결격 사유는 행정처분 및 노인학대 사건 발생, 최근 3년 이내 중대 민원, 인권침해, 부정적 

언론 보도 등 문제가 있을 때 한하며 세부사항은 아래와 같음.
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<표 1-4> 2019년 서울형 좋은돌봄 인증제 인센티브

구분 데이케어센터 노인의료복지시설 

인증

보조금 

- 시설 규모에 따라 차등 지급(분기별 분할 지급) 

정원 규모 
인증 보조금(천원)

주간운영보조금 환경개선비1) 

17~21인 
단독 53,000 

병설 11,000
8,000

22~28인
단독 40,000

병설 10,000
9,000

29~35인 11,000 10,000
36인 이상 미지원 10,000

 * 야간운영보조금은 5~10인 25천원, 11인 이상은 

36천원 지원 

- 시설 규모에 따라 차등 지급(연 1회 지급)

정원 규모 인증 보조금(천원) 
9인 이하 4,000
10~30인 10,000
31~60인 12,000
61~99인 14,000

100~149인 16,000
150~249인 20,000
250인 이상 24,000

신청 결격 

사유

(공통)

- 인증신청 마감일 현재 행정처분 중이거나 행정처분 절차가 진행 중인 시설

- 인증신청 마감일로부터 3개월 이내에 행정처분 받은 시설

- 행정처분으로 인한 과징금 또는 보조금 반환 명령이 이행되지 않은 시설

- 노인 학대 사건 발생으로 판정 중인 시설(판정 시까지 신청 제한)

- 인증신청 마감일로부터 6개월 이내에 노인보호전문기관의 학대판정을 받은 시설 

- 최근 3년 이내 중대 민원, 인권침해, 부정적 언론 보도 등 문제를 일으킨 시설

- 인증 취소일로부터 2년이 지나지 않은 시설

인증

유형

(공통)

- 신규인증: 인증신청 요건을 충족하는 최초 신청 시설

- 재인증: 인증 후 3년경과 인증 후 1년 이내 시설장 교체시설 

- 조건부인증: 인증기준을 충족하였으나 일부 항목이 시설의 운영상 문제가 될 수 있다고 심의위원회에서 결

정한 시설(6개월 이내 재인증 가능)

인증제 품질향상 지원체계  

인증기관의 안정적 품질 유지 및 향상을 위해 사전과 사후로 나누어 지원함. 

- 사전지원은 인증신청을 준비하고 있는 기관을 대상으로 인증 내용 및 지표 설명 등 사전교육

과 기관의 취약영역에 대한을 컨설팅을 시행하여 인증제 참여 독려 및 취득률 향상을 위해 

지원하고 있음. 

- 사후지원은 인증 유지시설을 대상으로 공통으로 이용자 만족도(급식, 안전, 서비스 등)와 사

후교육을 하고 있으며, 추가로 데이케어센터는 안심 모니터링, 노인의료복지시설은 컨설팅

을 진행하고 있음. 인증제 품질향상지원 체계는 아래와 같음.

1) 인증 B·I, 현판 제작, 직원연수 등
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[그림 1-2] 인증제 품질향상지원 체계

인증제 실적

2009년 서울형 데이케어센터 인증제를 시작으로 2015년 노인요양시설, 2016년 노인요양공

동생활가정으로 확대하여 2019년 현재 총 인증 누적 수는 354개소로 아래와 같음.

<표 1-5> 서울시 좋은돌봄 인증기관 유형별 누적 현황
(단위: 개소)

연도 ‘09 ‘10 ‘11 ‘12 ‘13 ‘14 ‘15 ‘16 ‘17 ‘18

데이케어센터 78 142 179 188 197 212 222 229 242 288

노인의료

복지시설 
- - - - - - 39 52 60 66

계 78 142 179 188 197 212 261 281 302 354

자료: 서울시 공개 문서(2019. 1. 20)

2018년 말을 기준으로 서울형 인증을 유지하고 있는 기관은 인증 종료 사유2) 발생으로 인증

을 취소한 기관을 제외하면 총 242개 기관임(서울시, 2019).

- 데이케어센터 인증기관은 2009년에 78개소였고, 2010년에 142개소, 2011년에 170개로 

증가하여 2018년 현재 192개소를 유지하고 있음.

- 노인 의료복지시설은 2015년 35개소로 시작하여 2018년 현재 50개소로 확대됨. 연도별 추

이는 아래의 [그림 1-3]과 같음.

2) 운영법인 변경(수탁법인의 변경 포함), 개인 운영시설의 대표자 변경, 시설의 소재지 변경, 시설 매매 또는 양동·양수 등에 의한 소유권 변동 등 시설 폐지 요인
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[그림 1-3] 연도별 인증 유지기관 현황

3) 서울형 인증제의 한계점

서울시 장기요양서비스 인증제 성과평가 및 개선연구(오문준 외, 2017)에서 제기된 인증제의 

한계는 다음과 같음. 

- 서울시의 장기요양서비스 인증과 국민건강보험공단의 장기요양시설평가 간에 유사한 지표

가 다수 존재하며, 거의 같은 내용의 지표를 증빙하는 양식이 달라 현장의 행정적 부담을 주

고 있음. 서울형 인증제만의 차별성을 확보할 수 있는 지표 개발이 필요함.

- 국민건강보험공단의 평가 결과와 연계하여 특성화된 돌봄 인증을 도입하고 좋을 일자리 인

증, 서비스 특성화 인증 등 다양한 인증 체계 도입이 필요함.

- 서울시의 인증 대상 기관은 데이케어센터(주·야간 보호시설), 노인의료복지시설(요양시설, 

공동생활가정)로 한정하고 있으나, 방문요양기관도 인증 대상으로 확대할 필요성을 제기함. 

상당수의 방문요양기관은 공단 평가를 회피하기 위해 폐업과 설치를 반복하여 양질의 서비

스 품질을 확보하기 어려운 상황임. 서울시 인증제 대상으로 확대․적용하여 질적으로 보증된 

장기요양서비스를 안전하게 확보해야 할 필요성을 제기함.

- 정기적으로 시행되는 복잡한 인증과정과 절차에 대한 표준운영절차가 마련되어 있지 않음.

장기요양서비스를 직접 제공하고 있는 요양보호사의 처우와 관련한 연구에서(석재은 외, 

2018; 송인주, 2019) 제기된 문제점을 살펴보면, 높은 고용 불안정, 생계보장이 어려운 낮은 

임금수준(월 최대 120만 원), 경력 불인정, 휴가권 보장 없음, 각종 위험에 노출된 일자리, 이

용자의 부당한 요구, 초단시간 노동여건 등으로 인해 어려움을 겪고 있음.

- 특히 주 15시간 이내로 일하는 초단시간 요양보호사의 경우 사업주는 4대 보험 가입의무가 

없어 노동권의 사각지대가 발생함. 현장에서는 종사자의 업무량을 주 15시간 이내로 관리하

여 복지비용을 절감하려는 사례들이 발생함.



 Ⅰ. 좋은돌봄 인증 체계 개발 연구

12 Seoul Welfare Foundation

2. 서울형 인증 체계 개편 방향

 서울형 좋은돌봄 인증의 개념 정립

좋은돌봄의 개념은 ‘돌봄을 받는 사람들의 욕구’를 중심으로 ‘개별적 상황’ 맞추어 개인의 삶의 

질을 최대한 유지할 방안에 초점을 두고 있음. 이를 위해 필수적으로 돌봄제공자와 돌봄수급자

의 상호신뢰와 상호존중을 바탕으로 좋은돌봄 관계가 보장되어야 함(석재은 외, 2014).

서울시는 2016년 장기요양서비스 인증제의 공공성과 품질을 담보하기 위해 좋은돌봄의 개념

을 사용하고 있으나 인증제를 운영하기 위한 구체적인 개념 정립 및 하위요인에 관한 연구는 

부족한 실정임. 

이를 위해 서울시가 운영하는 인증제의 공공성에 기반을 둔 좋은돌봄 인증 개념을 구성하고, 

이를 바탕으로 하위요인을 정립하고자 함.

 서울형 좋은돌봄 인증 체계(지표와 운영지원)의 개편 방향 

앞의 좋은돌봄 개념에서 보는 바와 같이, 돌봄제공자와 돌봄수급자의 상호작용, 돌봄 관계 등 

추상적 개념임을 알 수 있음. 그러나 서울시 인증제를 운영하기 위해서는 좋은돌봄이 추구하는 

바를 인증지표로 구체화 시키는 작업이 필요함. 

이를 위해서 좋은돌봄 개념에 적합한 인증지표 및 체계 개발을 연구 문제로 삼고자 함. 

- 2019년 방문요양기관 시범 인증을 위해 현장의 특성에 맞는 지표 및 체계를 개발하고자 함.

- 기존 데이케어센터 및 노인의료복지시설의 인증지표를 새로운 지표 체계에 맞추어 개편하고자 함. 

좋은돌봄 인증제 운용은 인증신청 기관 및 참여 기관, 서울시, 자치구, 서울시복지재단, 인증심

사위원 등 다수의 관계자 참여로 진행되고 있음. 효율적인 인증제 운영 체계 정립이 필요하며, 

이를 위해 좋은돌봄 인증심사안내서를 운영 매뉴얼로 개편하고자 함.

서울시는 ‘좋은돌봄’에 대한 선언적 방향성을 기반으로 제정된 각종 조례를 바탕으로 제도 환

경 변화 및 인증제의 효용성 제고를 위해 ‘좋은돌봄 인증 체계의 전면 개편’3)을 실시하였으며 

이에 인증지표에 대한 관계자의 이해와 협력을 증진하고자 함. 

좋은돌봄 인증 체계 개발 연구는 방문요양기관, 데이케어센터, 노인의료복지시설의 인증지표 

및 운영 체계 개발뿐만 아니라 관련된 세부 내용, 운영절차 정립 등 다각적인 내용을 포함하고 

있어 결과물을 두 권으로 나누어 제시하고자 함. 

- Ⅰ. 좋은돌봄 인증 체계 개발 연구는 인증제 개념. 지표 및 운영 체계, 지표 및 확인 내용 개

발 등 연구 과정에서 도출된 내용을 중심으로 작성하고자 함.

3) 서울특별시 공개문서(2019.03.06.) 2019년도 어르신돌봄시설 ‘좋은돌봄’ 인증제 운영계획, 어르신복지과-4137.
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- Ⅱ. 좋은돌봄 인증 매뉴얼은 인증제 운영 주체들이 효율적으로 참여하는 데 필요한 내용, 즉 

인증제의 이해, 운영과정의 이해, 인증지표의 세부 확인 내용 및 방법 등을 중심으로 작성하

고자 함.

3. 연구 문제와 방법

 연구 문제

좋은돌봄 인증 체계는 서울시 인증제를 운영하기 위한 제도적, 실천적인 기준과 운영 내용을 

말함. 따라서 좋은돌봄 인증제의 개념 및 하위요인에 따른 인증지표 체계와 실행 내용뿐만 아니라 

운영을 위한 모든 진행 과정을 포함해야 함. 따라서 연구 문제는 아래의 3가지로 나눌 수 있음.

첫째, 서울형 좋은돌봄 인증제의 개념 및 하위요인은 무엇인가?

둘째, 서울형 좋은돌봄 인증제를 실행하기 위한 지표의 세부 내용은 무엇이며, 인증제의 개념

체계와 어떻게 연결되는가?

- 방문요양기관 인증지표 체계 및 지표 개발 

- 데이케어센터 인증지표 체계 및 지표 개편 

- 노인의료복지센터 인증지표 체계 및 지표 개편 

셋째, 서울형 좋은돌봄 인증제가 작동하도록 하는 실질적인 운영 체계는 어떻게 구성되는가?

- 좋은돌봄 인증제를 실행하기 위한 개요, 목표, 대상, 주기, 인증 부여 기준 마련, 진행 과정에 

대한 역할 정립 등을 포함한 매뉴얼 개발

연구 방법 및 추진 체계

문헌 자료 분석

- 인증지표의 개념 및 하위 체계 요인을 개발하기 위해 문헌 분석을 함. 주로 좋은돌봄에 대한 가

치, 방문요양기관 좋은돌봄 인증 체계 도입방안 연구(석재은 외, 2014, 2017) 등을 참고함.

- 인증제 운영 체계 정립을 위해 기존의 인증심사 안내서를 기초 자료로 활용

방문요양기관 인증지표 개발을 위해 초점집단면접조사 및 분석, 모의인증 시행, 인증지표개발

위원회 운영 등을 실시함.

- 방문요양기관의 현장 특성을 반영하기 위해 초점집단면접조사 실시 및 분석

- 인증지표 타당성 확보를 위한 모의인증 시행 및 결과 반영

- 인증지표개발위원회 운영을 통한 인증지표(안)의 세부 내용 검토 및 보완 등

- 인증지표의 내실화를 위한 자문회의 실시 
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데이케어센터 및 노인의료복지시설의 인증지표 개편을 위해 타당성 설문조사, 인증지표개발위

원회 운영 등을 실시함.

- 데이케어센터 및 노인의료복지시설을 대상으로 기존 지표에 대한 타당성 설문조사 및 분석 

- 인증지표개발위원회를 운영하여 인증지표의 세부 내용 검토 및 보완 등

- 인증제를 운영을 하는 재단의 인증팀 의견 수렴 등

연구의 추진 체계는 다음과 같음. 

<표 1-6> 연구의 추진 체계

방문요양기관
인증지표 개발 

데이케어센터 
인증지표 개편

노인의료복지시설
인증지표 개편 

⇓ ⇓ ⇓
문헌 검토 및 인증제 사업 자료 분석

⇓ ⇓ ⇓
지표개발위원회 구성 지표개발위원회 구성 지표개발위원회 구성

⇓ ⇓ ⇓
공동연구원 위촉 인증지표 타당성 설문조사 인증지표 타당성 설문조사 

⇓ ⇓ ⇓
현장전문가 의견 수렴

(초점집단설문조사)

1차 인증지표개발회의

(설문조사 결과 검토)

1차 인증지표개발회의

(설문조사 결과 검토)

⇓ ⇓ ⇓
인증지표 초안 마련 인증지표 수정안 마련 인증지표 수정안 마련

⇓ ⇓ ⇓
1차 인증지표개발회의

(인증지표 검토)

2차 인증지표개발회의

(인증지표 수정안 검토) 

2차 인증지표개발회의

(인증지표 수정안 검토) 

⇓ ⇓ ⇓
모의인증

(현장 적용성 및 타당성 검증)
인증지표(안) 마련 인증지표(안) 마련 

⇓ ⇓ ⇓
2차 인증지표개발회의

(모의인증 결과 검토)
인증 매뉴얼 개발 인증 매뉴얼 개발

⇓ ⇓ ⇓
자문회의 공청회 공청회 

⇓ ⇓ ⇓
인증지표 최종안 마련 인증지표 최종안 마련 인증지표 최종안 마련

⇓
사업 설명회  

⇓
인증 매뉴얼 개발
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서울형 

좋은돌봄 인증제 

개념 및 체계 정립
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 서울형 좋은돌봄 인증제의 정책적 위치와 특성 

노인장기요양보험제도의 도입 이후, 서울형 좋은돌봄 인증제와 별도로 보험자인 국민건강보험

공단의 장기요양기관 평가가 정기적으로 수행되고 있으나, 인증과 평가 간의 역할과 기능, 차

별성이나 정체성에 대한 정립이 요구됨.

- 서울시의 인증지표와 국민건강보험공단의 평가지표 간에 유사성이 있는 만큼, 인증제의 방

향성과 목적, 지역의 특성을 반영한 지표 구성, 인증 결과의 활용도 제고 등에 대한 검토가 

필요함.

서울형 좋은돌봄 인증제가 광역 지방자치단체를 중심으로 운영되고 있으나, 인증제의 정체성 

문제는 노인장기요양보험제도 측면에서 접근하는 것이 타당함.

- 정부의 ‘장기요양요원 지원법’ 발의(2019.11.14.) 내용을 살펴보면, 장기요양에 있어 지자

체의 역할을 지역별 수요에 따른 공급기관 확충과 관리, 원활한 인력 수급을 위한 장기요양

요원지원센터 설치 등으로 제시하여, 주로 지자체에 의한 양적 기반 확충과 관리를 중심 역

할로 보고 있음.

서울형 좋은돌봄 인증제의 위치와 역할을 살펴보기 위해 네 가지 영역에서 검토하고자 함.

첫째, 법과 제도적 근거와 주체 측면에서 살펴보면, 서울형 좋은돌봄 인증제는 관련법에서 정

한 장기요양기관과 노인복지시설에 대한 관리책임의 이행으로 볼 수 있음.

- 노인장기요양보험법 제4조(국가 및 지방자치단체의 책무 등)에서 장기요양 인력 및 시설 기

반에 대한 지자체의 책임을 명시하고 있으며, 특히, 장기요양기관의 설립 지원과 함께 ‘지역

의 특성에 맞는 장기요양사업의 표준을 개발·보급’할 수 있도록 규정함. 법 제4조의 3항부터 

6항의 내용은 다음과 같음.

 ③ 국가 및 지방자치단체는 노인 인구 및 지역 특성 등을 고려하여 장기요양급여가 원활하게 

제공될 수 있도록 적정한 수의 장기요양기관을 확충하고 장기요양기관의 설립을 지원하

여야 한다.

 ⑤ 국가 및 지방자치단체는 장기요양요원의 처우를 개선하고 복지를 증진하며 지위를 향상

시키기 위하여 적극적으로 노력하여야 한다.

 ⑥ 국가 및 지방자치단체는 지역의 특성에 맞는 장기요양사업의 표준을 개발ㆍ보급할 수 있다.

- 장기요양기관의 지정 권한은 기본적으로 지자체장에게 있으며(제31조), 특히 최근 제도 개

선을 통하여 장기요양기관 지정갱신제가 도입되면서 장기요양기관 지정의 유효기간(제32조

의3)에 따른 지정의 갱신과 인력 변경에 대한 변경지정 권한을 새로이 부여함.
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둘째, 인증 내용과 목적 관점에서 살펴보면, 서울형 좋은돌봄 인증제는 장기요양기관평가에서 

다루지 않는 서비스 제공을 위한 과정, 서비스 이용에 따른 성과까지 포괄하는 ‘서비스의 질’ 

관리에 중점을 두고 있음. 보험자가 실시하는 장기요양기관평가는 보편적인 사회보험을 통해 

보장되는 ‘급여(benefit)의 적정성’ 관리에 중점을 두고 있다는 점이 가장 큰 차이가 있음.

- 노인장기요양보험법 제48조(관리운영기관 등)에 관리운영기관으로서 국민건강보험공단의 업

무로 가입자 및 피부양자의 자격관리와 보험료 부과 징수, 신청인 조사 및 등급판정 등을 규정

하고 있으며, 특히 사회보험으로 보장하는 ‘장기요양급여의 관리 및 평가’를 명시하고 있음.

- 또한 제54조(장기요양급여의 관리·평가)에서 보다 세부적으로 ‘장기요양급여 내용에 대한 

관리·평가’와 ‘장기요양급여 제공 기준·절차·방법에 따라 적정하게 급여를 제공하였는지 평

가’하도록 법 제54조 1항과 2항에 규정되어 있으며 내용은 다음과 같음.

 ① 국민건강보험공단은 장기요양기관이 제공하는 장기요양급여 내용을 지속적으로 관리ㆍ

평가하여 장기요양급여의 수준이 향상되도록 노력하여야 한다.

 ② 국민건강보험공단은 장기요양기관이 제23조 제3항에 따른 장기요양급여의 제공 기준ㆍ

절차ㆍ방법 등에 따라 적정하게 장기요양급여를 제공하였는지 평가를 실시하고 그 결과

를 국민건강보험공단의 홈페이지 등에 공표하는 등 필요한 조치를 할 수 있다.

- 즉, 국민건강보험공단의 장기요양 기관평가는 장기요양기관이 제공하는 장기요양급여를 대

상으로 제공과정의 적정성을 확보하기 위한 목적으로 전국단위에서 보편적이고 표준적으로 

적용 가능한 수준의 지표를 개발하여 적용함.

셋째, 참여 방법 측면에서 서울형 좋은돌봄 인증제는 장기요양 현장의 ‘자발적인 참여’에 기초

하고 있으나, 국민건강보험공단의 장기요양기관 평가는 정당한 사유 없이 거부·기피할 수 없도

록 의무화함. 이러한 인증제의 자발적 접근은 장기요양기관에 대한 능동적인 태도를 고취한다

는 측면에서 의미가 있음.

- 서울형 인증제는 인증을 희망하는 기관의 자발적인 신청에 따라 현장심사와 인증심의, 인증

부여 등의 절차가 진행되며, 인증심사원과 함께 해당 분야의 교수, 협회 관계자, 현장전문가, 

서울시 등 다양한 관련 전문가로 인증심의위원회를 구성하여 운영함하고 있음.

- 즉, 제공자는 인증 체계 내에서 인증을 받는 객체가 아니라, 인증에 참여하는 주체로서 선택

권을 가지고 능동적인 역할을 담당함.

- 다만, 국민건강보험공단의 기관평가도 제2차 장기요양 기본계획(보건복지부, 2018)에 따르

면, 장기요양기관 평가체계 개선을 위해 제한적으로 평가자에 외부 전문가를 포함하고, 이해

관계자의 의견 수렴을 위한 평가자문단(‘평가협의체’)을 구성할 계획임.

넷째, 인증 결과의 활용도 측면에서 살펴보면, 서울시 좋은돌봄 인증제는 인증 결과를 지속해서 
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유지 관리하여 기관관리의 ‘항상성’을 추구함. 국민건강보험공단의 기관평가는 평가 이전의 실

적에 대해 일회적인 인센티브 제공으로 활용함.

- 제2차 장기요양 기본계획에 평가 최하위기관(E등급)의 서비스 질 제고를 위한 컨설팅을 제

공하고, 2회 연속 평가 최하위시 지정갱신 탈락 요건으로 활용할 계획임.

그밖에도 재원으로 조세와 보험재정, 실시 기관으로 독립적인 제삼자인 서울시복지재단에 의

한 인증과 보험자인 국민건강보험공단에 의한 평가 등의 차이점이 있음.

<표 2-1> 서울형 좋은돌봄 인증제와 국민건강보험공단 기관평가의 특성 비교

구분 서울형 좋은돌봄 인증제 국민건강보험공단 기관평가

법․제도적 근거 및 주체 - 서울시 - 국민건강보험공단

목적

- 서비스의 질 관리

- 장기요양서비스의 투입, 과정, 성과의 제 측

면에서 일정 수준 이상의 질 확보 

- 급여의 적정성 확보

- 장기요양기관이 제공하는 장기요양 급여 과

정의 적정성 확보

참여 방법
- 자발성과 능동성 보장

- 자발적 신청 및 제공자 참여 보장 

- 의무적 수동성

- 의무적 실시 및 보험자 중심의 운영

결과의 활용도 

- 우수기관 인증 

- 항상성 관리: 인증 유지 기간 기관의 실질적 

운영지원을 위한 지속적인 인센티브 제공

- 기관 등급 평가 

- 일회성 관리: 평가 이전의 실적에 대한 일회

적인 인센티브 제공(향후 페널티 부여 예정)

재원과 운영기관 

- 지자체 독립 재원 

- 조세에 의한 재정지원

- 독립적인 제삼자(서울시복지재단)에 의한 인증 

- 보험재정

- 보험재정에 의한 재정지원

- 보험자인 국민건강보험공단이 평가

 서울형 좋은돌봄 인증제의 개념 검토 

좋은돌봄의 개념은 ‘서울특별시 장기요양기관 좋은돌봄 인증에 관한 조례’에서 직접적인 정의

는 찾아보기 어려우나, 목적(1조)에 명시된 내용을 살펴보면 좋은돌봄은 장기요양서비스의 질 

향상을 통해 지역사회의 통합, 시민의 삶의 질 향상이라는 방향성을 담고 있음.

서울형 좋은돌봄 인증제의 구체적인 개념은 크게 ‘좋은돌봄’에 대한 검토와 이해에서 시작할 

수 있음. 돌봄의 참여 주체인 공공, 돌봄대상자, 돌봄제공자, 돌봄제공기관의 관점을 중심으로 

관련한 국내·외의 관련 논의를 간략히 살펴보면 다음과 같음.

우선, 좋은돌봄은 인간 사회를 존재·유지하기 위해 필수적인 것으로 공공의 윤리와 책임이 수

반되어야만 한다고 봄.

- 키테이(Eva F Kittay, 1999)는 모든 인간은 삶을 살아가는 데 있어 불가피한 의존

(inevitable dependency) 상태를 겪으며, 이러한 인간 의존의 사실(the fact of human 

dependency)에 기초하여 돌봄의 윤리가 생성된다고 설명함. 인간은 누구나 영유아 시기
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나 죽음을 맞기 전의 노인 시기 혹은 환자이거나 장애가 있을 때 다른 사람의 돌봄 없이는 

생존하거나(survive) 살아갈 수(thrive) 없는 절대적인 의존 상태를 경험함. 이러한 절대적

인 의존의 취약성(vulnerability)으로부터 인간을 돌보아야 하는 윤리적 의무에 기반을 둠.

- 돌봄대상자와 돌봄제공자 간의 직접 돌봄 관계는 개인적인 관계보다는 공적 영역으로 확대

하여 이를 보호할 수 있는 지원체계를 갖추는 것이 필요함.

좋은돌봄은 대상자의 욕구에 기반을 두고 개별적인 서비스가 제공되어야 하며, 그 과정에서 선

택권을 최대한 보장해주어야 함.

- 돌봄의 대상인 노인을 몰개성의 인격체로 인식해서는 안 되며, 신체, 정신, 사회적인 측면의 

노화 과정에서 복합적인 욕구와 문제를 가지고 있음.

-  따라서 돌봄 서비스도 이들의 개별성에 대응할 수 있어야 하며, 서비스 계획은 물론 제공과

정 전반에서 선택권을 존중해 주어야 함.

- 특히, 보호자의 책임과 비공식적 돌봄 인력으로 참여하는 가족에 대한 지원과 권한 부여도 

요구됨. 

돌봄을 제공하는 다양한 인력들이 안전한 환경과 상호 협업 관계 속에서 각자의 전문성을 발휘

하여 업무수행이 가능하도록 지원해야 함.

- 대상자가 가지고 있는 신체, 정신, 사회적 측면의 복합적 욕구에 대응한 서비스를 제공하기 

위해서는 보건의료, 복지, 영양, 물리치료 등 분야의 다양한 직종 전문가들이 팀을 구성하여 

참여(team approach)할 수 있는 여건이 조성되어야 함(오문준 외, 2017).

- 돌봄은 돌봄대상자를 위해 돌봄제공자의 일방적인 희생에 기초할 경우, 긍정적인 관계로 지

속성을 유지하기 어려움이 있어, 돌봄제공자 지원이 결국 돌봄대상자에 대한 서비스의 질 향

상에 영향을 미친다는 인식이 중요함.

돌봄제공기관은 돌봄 또는 장기요양 체계 안에서 기관의 설립목적과 특성을 반영한 역할과 기

능을 수행해야 함.

- 일반적으로 장기요양기관은 크게 시설(institutional care)과 재가(home care)로 구분하

며, 이용방법에 따라 입소와 방문, 통원형 등으로 나눔. 

- 최근 장기요양의 정책 및 실천 철학으로 주목받고 있는 AIP(Ageing In Place) 개념은 주로 

시설보다는 노인의 주거지를 중심으로 한 접근이 강조되고 있음. 그러나 실제로는 노인이 익

숙하게 여기는 장소를 말하여, 시설이라도 가정과 유사한 환경에서 자율성과 독립성을 보장

받아 거주할 수 있다면 적용 가능한 개념으로 이해할 수 있음(임정기, 2015). 
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 서울형 좋은돌봄 인증제의 기본 구조와 내용 

서울시 좋은돌봄 인증제는 돌봄에 참여하는 돌봄제공기관, 돌봄대상자(이용자), 돌봄제공자(종

사자), 그리고 돌봄을 책임지는 공공(행정)의 측면에서 다음과 같이 구조화할 수 있음. 

- 첫째, 좋은돌봄을 실현하는 좋은 서비스는 대상자의 욕구에 따른 개별화된 서비스를 계획하

고 서비스 제공과정을 체계적으로 수행함으로써, 서비스의 적절성과 좋은돌봄 관계를 확보

하고, 서비스의 품질향상을 이끌어내는 활동을 의미함. 

- 둘째, 좋은 일자리는 종사자의 적정한 처우 및 업무환경이 보장되어야 하며, 이용자에게 좋

은 서비스의 업무를 수행할 수 있도록 역량 개발이 가능한 직장을 의미함. 

- 셋째, 좋은 기관은 기관의 특성과 설립목적에 따른 명확한 비전을 수립하고, 윤리경영 및 투

명한 재정회계를 실천하는 기관을 말함. 기관은 종사자 관리에 대한 책임성을 가지고, 이용

자 및 종사자의 인권과 권리를 보호하고, 업무수행 과정에서 사고를 예방 및 안전을 확보하

기 위해 노력할 때 좋은 기관으로 간주함.

- 넷째, 공공은 좋은돌봄의 기본 주체들이 안정적으로 작동될 수 있도록 관리 및 지원을 통해 

양질의 서비스 담보하고 견인해야 하는 임무를 수행해야 함. 이러한 참여 주체들의 관계를 

구조화한 체계는 아래와 같음.

[그림 2-1] 서울형 좋은돌봄 인증제의 기본 개념 및 구조

좋은돌봄 인증제의 기본 구조가 가지는 특성을 정리해보면 다음과 같음. 

- 첫째, 돌봄에 참여하는 주체로서 기관, 대상자, 제공자를 구분하여 인증 영역을 구성하고 있으

며, 이러한 특성은 각 주체가 실천과정에서 담당할 바람직한 역할과 기능의 방향성을 제시함. 

∙ 기존의 평가 및 인증 체계는 질 평가의 내용은 크게 구조, 과정, 결과로 구분하여 접근하고 

있음(Donabedian, 1981). 이는 장기요양서비스 자체의 질을 평가하기 위한 논리적 구조
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로 볼 수 있으나, 제공자 중심의 접근이기 때문에 그 밖의 참여 주체에 대한 구분과 개입이 

명확하지 않음. 

- 둘째, 돌봄 참여 주체 간의 상호 관계성에 주목할 수 있으며, 이들의 긍정적이고 지속적인 영

향 관계 속에서 좋은 기관, 좋은 서비스, 좋은 일자리가 형성될 수 있다는 점이 중요함. 

∙ 돌봄 현장에서 서비스는 무형적인(intangibility) 행위를 바탕으로 생산과 소비가 동시

(inseparability)에 작동하며, 표준화가 어려운 다양성(variability)을 가지고 있어 기관과 

제공자, 대상자를 따로 구분하여 접근하기 어려움. 

- 셋째, 좋은돌봄의 가치 실현은 공공의 윤리와 책임 인식에 기초하여 공공과 민간의 협업이 

필요함.

∙ 돌봄은 지역사회의 다양한 유형의 기관과 전문가들이 함께 참여하여 서비스를 제공하고 

있음. 좋은돌봄이라는 공통된 목표 인식은 각자의 업무수행과 상호 협업이 전제 조건이 된

다는 점에서 중요함. 



제3장
방문요양기관 

인증지표 개발
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제3장 방문요양기관 인증지표 개발 

1. 연구 목적 및 방법

 2019년 방문요양기관 인증제 도입을 위한 서울형 인증지표를 개발하고자 함. 

2019년 하반기 인증제 시범운영을 위해 방문요양서비스의 특성에 적합한 지표를 개발하고자 함. 

- 방문요양기관은 기존의 인증제 대상이었던 노인생활시설과는 달리 이용자의 집에서 요양보

호사가 서비스 제공해야 하는 특수성이 있으므로 이를 반영한 지표를 개발하고자 함. 

- 방문요양서비스를 제공하고 있는 재가복지시설은 재가노인복지시설과 재가장기요양기관을 

포함하고 있어 2개 유형을 고려하여 신규지표를 개발하고자 함.

- 서울시의 좋은돌봄 인증제와 관련한 법적 근거, 조례 등에 충실한 지표를 개발하고자 함. 

 방문요양기관 인증지표 개발은 공동연구원 위촉, 현장전문가의 초점집단면접조사, 인증지표개발위원

회 구성 및 운영, 모의인증, 자문회의 등을 실시하고자 함.

학계 및 관련 연구자를 공동연구원으로 위촉하여 인증지표를 개발하고자 함.

현장전문가 및 시울시 담당자, 재단 관계자로 구성된 인증지표개발위원회를 구성 및 운영하여 

인증지표(안)의 적절성 검토 및 심사 방법 등의 세부 내용 제시, 정책적 현안 등을 인증지표에 

반영하고자 함.

인증지표(안)에 대한 현장의 수용성 및 타당성을 검증을 위해 모의인증을 시행하고, 자문 및 인

증 업무를 수행하고 있는 인증팀과 지표 내용 및 실행 내용 등의 검토를 통해 다양한 의견을 수

렴하여 반영하고자 함.

2. 추진 경과

 현장 특성을 반영하기 위해 현장전문가의 초점집단면접조사를 시작으로 인증지표개발위원회 운영, 모

의인증과 전문가의 자문을 통해 인증지표를 개발함.

인증지표는 방문요양기관의 현장 특성 반영과 기존의 데이케어센터 및 노인의료복지시설의 인

증지표 내용을 참고하여 개발하고자 함.
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공동연구원 선임 

(2019.3.15)
∎대상: 공동연구원 위촉(2명)



현장전문가 

초점집단면접조사 

 (2019.4.18 ~ 

5.31)

∎대상: 요양보호사 13명. 방문요양기관 기관장 6명(각 2회, 총 4회)

∎내용: 초점집단면접조사

 - 요양보호사: 돌봄서비스 과정 및 내용, 종사자 처우 개선, 좋은돌봄 관계 등 

 - 방문요양기관 기관장: 기관 운영 필수 요건, 맞춤돌봄서비스 지원 내용 등



인증지표 

초안 개발

∎현장전문가의 초점집단면접조사 결과 분석 및 좋은돌봄 기존 지표를 활용하여 인증지표

(안) 마련

 - 3개 역영 세부 지표 29개



인증지표

개발위원회

회의

(2019.6.11)

∎대상: 인증지표개발위원회 위원 4명, 공동연구원, 서울시·재단 등(총 10명) 

∎내용: 인증지표 초안의 적합성 검토 등 

 - 인증지표 체계 검토, 인증 항목별 내용 및 세부 기준 적절성 검토



모의인증용 

인증지표 마련
∎인증지표(안) 3개 영역, 30개 세부 지표 구성 



모의인증

사전회의

(2019.7.10.)

∎대상: 모의인증심사위원 4명, 서울시 1명, 재단 인증팀 1명 등(총 7명)

∎내용: 지표 설명 및 인증심사 시 유의사항, 현장심사 절차 및 가정방문 과정 안내 등



모의인증 

(2019.7.3.~ 

7.5)

∎대상: 모의인증 참가 희망 4개소(법인 및 시설 2개소, 민간 2개소)

∎내용: 인증지표(안)의 합리성 및 현장 적용 가능성 확인, 인증지표별 세부 지표 확인 방

법 확인 등



모의인증 사후 

검토회의

(2019.7.25)

∎대상: 인증위원 3인, 공동연구원 2명, 서울시 및 인증팀 등(총 10명)

∎내용: 현장 모의인증 시 확인된 사항을 바탕으로 인증지표 수정(안) 검토 



자문회의

(2019.8.19)

∎대상: 자문위원 2명, 공동연구원 1명, 서울시·재단 6명(총 9명)

∎내용: 인증지표(안) 적정성 및 인증기준 검토, 국민건강보험공단의 유사지표 검토 등 

[그림 3-1] 서울형 방문요양기관 인증지표 개발 과정
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3. 인증지표 초안 개발

 현장전문가 의견 수렴을 위한 초점집단면접조사

초점집단면접조사는 새로운 정책이나 사업을 제안할 때, 현장 및 학계 등 전문가의 의견을 통

해 주요 키워드 등을 발굴하고자 할 때 실시함. 방문요양기관 인증제는 처음 도입하는 것인 만

큼 현장의 의견을 수렴하여 인증지표를 개발하고자 함.

이를 위해 방문요양기관에서 일하고 있는 요양보호사와 기관장을 대상으로 초점집단면접조사

(focus Group Interview)를 실시함.

먼저 요양보호사의 초점집단면접조사는 이용자의 인권 보호를 위한 조건, 돌봄 과정에서 문제 

발생 시 대처 방안, 종사자의 고충 처리 과정, 이용자와 좋은 관계를 갖기 위한 조건, 이용자의 

정서 상태 인지 및 평가, 현장심사 방법 등이 주요한 내용임.

<표 3-1> 요양보호사 초점집단면접조사 주요 질문

- 소속된 기관에서 실천 중인 노인의 인권 보호 규정에 어떠한 내용이 있는지 말씀해 주세요.

- 기관이 이용자에게 제공하는 서비스가 도덕적으로 되기를 위해서는 어떠한 조건을 갖추어야 한다고 생각하십니까? 

- 기관의 서비스가 노인 인권을 옹호하기 위해서 어떤 조건을 갖추어야 한다고 생각하십니까?

- 이용자의 기분을 상하게 하는 직원(기관)의 행동이나 말, 혹시 일어날 수 있는 노인 학대 등을 예방하기 위해 소속 기

관은 어떠한 노력하고 있는지 말씀해 주세요.

- 이용자 돌봄의 과정에서 문제가 발생했을 때 어떻게 해결하고 계시는가요? 어떠한 체계가 마련되어야 할까요? 

- 이용자 돌봄의 과정에서 문제가 발생했을 때 보호자와 어떠한 과정으로 해결하시나요? 해결 과정에서 제도적으로 마

련되어야 할 내용은 무엇일까요?

- 요양보호사에게 이용자 돌봄에 어려움이 생겼을 때, 바람직한 고충 처리의 절차는 무엇일까요? 

- 이용자의 권리나 사생활 보장을 위해 기관은 어떠한 노력을 하고 있는지 말씀해 주세요. 

- 이용자의 가족과 개인정보 보호를 위해서 기관과 귀하는 어떠한 노력을 하고 있는지 말씀해 주세요.

- 서비스 제공에 최대한 방해가 되지 않는 선에서 귀하의 활동에 대한 평가를 수행한다면, 어떠한 방법이 적절하다고 

생각하십니까? 예) 귀하의 활동에 대한 관찰, 인터뷰, 노인의 상태에 대한 관찰 등 

- 노인의 전반적인 정서 상태를 알고 평가할 방법에는 무엇이 있을까요? 

- 요양보호사와(또는 기관과) 이용자가 좋은 관계를 유지하고 있다는 것은 어떻게 평가할 수 있다고 생각하십니까?

 - 먼저 요양보호사 13명을 대상으로 2회에 걸쳐 초점집단면접조사를 수행하였으며, 녹취록을 

작성한 뒤 주제별로 분석한 결과는 다음과 같음.
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<표 3-2> 요양보호사 초점집단면접조사 분석

영역 주요 내용 세부 내용

이용자 

측면

이용자 

교육 필요

- 보호자들 교육이 중요해요. 어떤 보호자는 이런 경우가 있어요. 내가 내 남편을 돌보니깐 너

는 내가 할 일을 해 달라. 그 얘긴 바꿔 말하면 간병인이나 요양사 역할은 빼고, 파출부 일을 

시키겠다는 거지요,

- 공단에서 대상자나 보호자에게 교육했으면 좋겠어요. 신청할 때,

서비스 

제공 

계획과 

욕구 반영

- 서비스 계획을 세우는 것도 좋지만, 원하시는 서비스가 다르므로 상황에 맞게 알아서 하는 

게 중요해요,

- 어르신마다 특성이 다르므로 공식적인 스케줄은 센터와 의논은 있지만, 세세한 것은 개인적 

취향에 맞춰서 해드려요, 

- “제가 있는 동안에는 이렇게 해드리지만, 앞에 있으셨던 분도 이렇게 안 해 드렸고, 제가 그만

두고 다음 분이 오실 때에도 제가 해드린 만큼의 서비스는 기대하지 마시라”라고 하지만….

- 인지 학습하러 갔는데 목욕을 못 하고 계시면, 내 부모같이 생각하면 한두 해도 아니고, 목욕

은 해야 하고 

이용자 

정보 보호

교육 

- 센터에 한 달에 한 번씩 교육이 있어요. 교육을 받고 인권에 대해서 하고 사생활 보호에 대해

서 누차 얘기를 해요. 

- 직무교육을 받잖아요. 개인정보를 누출하고 있는 거 센터에서 교육할 때 많이 주의사항으로 

하죠.

- 우리 센터는 월례회의 때 어르신들 인적사항 다 같이 공유하고, 그 회의가 끝나면 그걸 다 걷

어요, 왜냐면 이것은 개인정보기 때문에

요양

보호사 

측면

이용자의 

전염병 

정보 공유 

- 난 경험하지 않았지만, 에이즈 환자 있을 수 있더라고요. 말을 안 하고, 그런 것을 사생활 보

호 그런 게 있는데 

- 이용자가 전염병을 말을 안 하면 알 수 없어요. 우리도 일을 시작하면서 건강진단서 내는 것

처럼 이용자도 서비스 신청 때 내야 해요, 

이용자와 

좋은 관계: 

신뢰, 믿음 

- 퇴근할 때 “영자씨, 잘 있어요.” 이렇게 얘기를 하면 “잘 가, 고마워” 이렇게 얘기할 때 우리 

관계가 좋아지고 있다는 생각이 들더라고요,

- 믿음을 나한테 보여줬을 때, 가족한테도 맡기지 못하는, 큰돈은 아니지만, 가족한테 맡기지 

못하는 입출금 은행 업무 이런 것을 나를 믿고 같이 가고

- 일 대 일이라는 거는 그분의 대소사 집안의 모든 내력, 비 스러운 거, 모든 거를 다 공유하

기 때문에 그런 라포 형성이 된다는 거 장점인 것 같아요,

- 보통 몇 년씩 하는 사람 같으면 잘하기 때문이고, 만약에 자주 바뀌면 원인이 있을 거예요,

- 이용자분하고 관계가 좋은 경우에 계약 기간도 오래 가잖아요. 그걸로 우리도 잘하고 있고, 

이용자도 만족하고 있다고 볼 수 있어요,

- 어르신 표정이에요. 어르신이 좋아하시고 믿어주고, 내가 편하다 이거지. “저 선생님이 없으

면 안 돼”라고 말할 때

종사자 

처우

- 저희가 하는 일은 간병인, 파출부 온갖 것을 다하잖아요. 그런데도 최저임금이에요, 저희는 

가사 돌보미보다 못해요. 그들보다도 저임금이에요,

- 집안일을 하면서 일하는 시간 조정할 수 있어서 좋지만, 급여가 항상 일정하지 않은 게

- 보호자가 우리 호칭이 간병인이래요. 난 그것도 기분 나빠요. 내가 이런 대우를 받아야 하나 

이래지더라고요,

- 아줌마 정도까지는 나은데, 예전에는 “야!”하거나 욕까지 먹었어요. 

- 그 보호자는 저한테 아줌마래요. 아줌마란 소리를 듣고 자존감이 떨어져서 일할 수가 없을 

것 같아서 그 집에 안 갔어요.
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방문요양기관을 운영하는 기관장 6명을 대상으로 2회에 걸쳐 초점집단면접조사를 실시함.

- 기관장의 초점집단면접조사는 ‘기관 운영’, ‘이용자 및 종사자 관리’가 주요한 질문 내용으로 

아래와 같음. 

영역 주요 내용 세부 내용

불안정한 

일자리

- 제가 일을 하고 있는데 어르신이 상태가 안 좋아져서 요양원을 가신다든 지 돌아가셨다든 지 

그러면 제가 일자리가 없어져요,

- 저희 다치면 산재 처리하면 그다지 좋아하지 않을 거예요. 증거도 없는데 

업무 

범위를 

벗어난 

이용자의 

요구

- 보호자가 있는 집은 화장실 청소나 이런 것은 좀 안 시켰으면 좋겠어요. 어르신 먹는 밥그릇

만 씻으면 좋겠는데, 보호자 그릇까지 미리 다 쌓아놓는 거예요,

- 막상 가보면 빨래 옷이 다 섞여 있어요. 분별할 수가 없잖아요. 특히 남자분 속옷 같은 경우 

그걸 직접 말을 할 수가 없어요.

- 가이드라인이 있는데요, 그 선을 지킬 수가 없는 거예요. 왜냐하면, 대상자를 뺏길까 봐, 대상

자들이 협박 아닌 협박을 하는 게, 제가 부당해고를 당한 적이 있어요. 

이용자와 

갈등

- “이 사람 마음에 안 든다. 이렇게 안 해준다. 왜 안 해주냐?” 우리한테 막 불만을 얘기해요. 

그것을 안 된다고 얘기를 해도 요양보호사 바꿔 달라고

- 보통은 가능한 한 맞추려고 노력해요. 처음부터 말씀드린 게 대상자의 문제가 아니라 항상 

보호자가 낌으로 해서, 이 관계가 어떤 때는 모멸스러운 것도 있고, 어떤 때는 서운한 마음

도 있고 그런 거죠.

- 갈등문제는 결국 보호자와 중간관리자들이 많은 대화하여야 된다는 생각을 하고요,

기관 측면

응급 시 

대응 

- 응급 발생 시를 대비해서 보호자 연락처, 담당 사회복지사 연락처, 실장, 센터 전화번호를 파

일로 줘요. 센터가 수급자 파일 안에 항상 대비하고 있어요,

- “몇 시쯤 119 불러서 어떻게 했으면 좋겠다.” 설명을 해주고, “이제 그렇게 죽음이 임박하니

깐, 보호자한테 무엇 무엇을 준비해주세요.”라고 얘기해줘요,

기관의 

종사자 

관리

- “어떤 상황이 되면 혼자 처리하지 말고 모든 것을 나한테 얘기를 해줘라, 같이 고민해보고 

처리하자”라고 실장님이 얘기해요. 그런 부분이 든든했어요.

- “한계가 있어서 이 정도까지는 케어를 할 수가 없을 것 같다.” 딱 잘라 말하면 그것은 센터에

서 이해를 해 줘요

- 요양보호사의 권익을 위해서 많이 힘써주시는 것 같지만, 센터가 절대 대상자 편을 들지, 절

대 요양보호사 편을 들지 않습니다.

기타
현장심사

확인 방법

- 어르신 집에 방문해서 보면 수급자의 상태, 그 다음에 집안의 청결 상태를 보는 게 중요해요,

- 센터가 요양사들 평가하는 것은 신뢰성이 있어요. 왜 그러냐 하면 무조건 요양사 편에서 할 

수가 없는 게 센터 입장이거든요.

- 어르신들이 치매가 아니어도 그날그날 기분 상태에 따라서도 말씀하신 것도 달라지기도 하

고, 생각하시고 대답해야 하는데

- 보호자나 이용자들의 만족도에서 거의 좌우될 것 같아요.
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<표 3-3> 기관장 초점집단면접조사 주요 질문

- 기관 운영을 위해 반드시 갖추어야 할 ‘필수적인 요건’은 무엇이라고 생각하십니까?

예) 기관의 비전, 전문인력, 윤리 경영, 재정 및 회계 관리, 안전관리, 시설 및 인력 기준 등 

- 기관 운영을 위해 고려되어야 할 ‘기본적인 요건’은 무엇입니까?

예) 운영위원회, 인력 채용절차, 종사자 교육, 쾌적한 환경, 문서관리, 지역사회 연계 등 

- 대상자의 욕구에 따른 ‘맞춤형 돌봄’을 지원하기 위하여 어떠한 서비스가 제공되어야 한다고 생각하십니까?

예) 서비스 제공계획 및 평가, 욕구 사정, 급여제공계획, 사례회의, 재사정, 영양서비스, 의료재활서비스, 신체활동 

지원, 가사 및 일상생활 지원, 의사소통 및 여가 지원, 요양 보호 기록 및 업무보고 등 

- 가족과 대상자, 서비스 제공자 모두가 ‘안심할 수 있는 돌봄’을 지원하기 위해서는 어떠한 부분이 관리되어야 한다

고 생각하십니까?

예) 안전관리, 시설 내외부 위험요인 방지, 사고대책 마련, 안전관리, 응급상황 관리, 전염성 질환 관리, 종사자 건

강관리 등 

- 이용자의 ‘이용권을 보장’을 위해서 어떠한 부분이 관리되어야 한다고 생각하십니까?

예) 수급자의 알 권리 보장, 수급자의 참여 강화, 노인 인권 보호, 존엄 및 사생활 보장 등 

- 기타 추가적인 의견이 있다면 무엇입니까?

예) 직원복지향상, 이용자 만족도, 종사자 의견 등 

- 방문요양기관의 기관장을 대상으로 면접조사 수행 후 녹취록을 작성하여 분석한 결과는 다

음과 같음.

<표 3-4> 방문요양기관 기관장 초점집단면접 분석 

영역 주요 내용 세부 내용

기관 운영
재정회계 

관리

- 결산보고를 할 수밖에 없는데, 결산보고가 아니면 구청에다가 결산보고를 자발적으로 했

는지를 확인하는 게

- 민간은 사회정보시스템 쓰는 정도지, 외부회계감사는 법인에서 하는 거지요

- 기본적으로 재가 장기요양의 시설에서의 인건비 비율은 86.4%로 되어있어요. 그런데 어

떤 기관들은 그 부분을 좀 낮게 주고, 나중에 추석 명절이나 이런 수당으로 같이해서 연평

균을 86.4%를 주면은 “이게 좋다”라고 

종사자 관리

직원 

간담회를 

위한 공간 

마련

- 공간이 있으면 회의 장소로 만들어 놓지를 않다 보니깐 더 공간이 없더라고요. 그래서 저

희는 방문 팀만 따로 사무실을 내서 오히려 회의실을 만들어서 했거든요

- 방문요양만 하는데 5평만 생각해서 요양보호 선생님, 예를 들어서 대상자가 100명 정도 

된다고 하면 그 정도에 모일 수 있는 공간은 사실은 없지만

- 두 시간 빈다고 해서 두 시간을 사무실로 들어와서 있다가 가게 하는 경우는 거의 없어요. 

요양보호사 선생님들도 그렇게 안 하고

복리 후생 

지원은 

어려움

- 저희 요양보호사 선생님이 63명인데 여행을 보내드린다는 게 쉽지 않고, 방문요양의 경우 

연차 수당을 저희는 다 드려요, 지금은 뭐든지 현찰로 계좌입금 해줘요.

- 저희 같은 경우는 송년에 한 번 하고, 몇만 원씩 드리고 끝냈어요. 그렇게 밖에 안돼요

- 장기근속에 대한 평가도 있는데, 지원하고 있다는 여부를 확인하는 것은 오래 근로하시는 

분들에 대해서 상여금을 차별 지급하고 있어요.

- 어쩔 수 없이 갑자기 근무를 못 하는 상황이 되었을 때는 보상 차원에서 며칠간 지원을 하
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영역 주요 내용 세부 내용

직무교육 

범위

는 센터도 있어요.

- 직무교육은 평가에 포함이 돼서, 이것도 저는 필요하다고 봐요. 기관에서 직무교육 부분

도 평가 대상만 보내느냐, 아니면 전체 직원을 다 보낼 수 있는 그것까지도 되느냐, 이 비

율도 굉장히 중요할 것 같아요

- 교육비가 드니깐 환급과정으로 하든지, 그렇게 하더라도 자기 부담금이 발생할 수 있으니

까, 그런 거를 대신 내주는 경우들은 있어요.

인력 채용 전 

범죄경력조사

- 15일 이내 공고하고, 방문요양 경우는 기간을 두고 하는 게 오늘 당장 어르신이 들어와서 

요양보호사 없을 때 바로 들어오면 투입을 해야 하는데

- (채용 전 범죄경력조회) 사회복지시설법에 따른 거기 때문에 민간은 안 해요. 사실 인력 

채용이 쉽지가 않거든요. 요양보호사가 상당히 모자란 부분이 있어서 빠르게 매칭 되다 

보면 그런 것들 잘 못 갖출 수 있는 때도 있어요. 며칠 전 공고를 띄우고 이렇게 할 여력은 

전혀 없어요.

종사자 처우

- ‘내가 존중받고 있다’라는 느낌. 센터에서 관리 차원에서 ‘내가 좋은 직장을 다니고 있구

나. 내가 오랫동안 머무를 의지가 있어야 하는 거고….’ 선생님들이 가장 원하시는 것은 

좋은 처우겠죠

- 노사협의회가 있어요. 근로기준법상 일정 인원 이상이면 구성이 돼야 해서

- 과도한 업무, 무시하는 말투 이런 것은 기관의 개입은 계속 있는데, 우리 기관은 관련된 

특별한 매뉴얼, 물론 고충 처리에 대한 부분은 있겠지만 좋은돌봄의 기준, 매뉴얼은 조금

은 미비하지 않을까?

- 퇴직금은 아예 묶어서 가고, 어떤 기관은 60시간 미만도 3개월 이상 근로를 하면 4대 보

험은 들을 수 있다고 되어있기 때문에 드는 기관도 있어요.

- 국민연금은 가입자가 많지는 않고, 고용보험은 의무적으로 해야 하고, 건강보험인데, 근

데 지역 보험으로 내면 너무 많이 나오니깐, 60시간 미만으로 짜는 게 힘들 것 같은데

- 장기근속에 대한 평가도 있는데, 지원하고 있다는 여부를 확인하는 것은 오래 근로하시는 

분들에 대해서 상여금을 차별 지급하고 있어요.

좋은 관계

- “요양보호사한테 호칭을 어떻게 하십니까?”라고 질문한다고 해서 상호관계가 적정한가, 

사실은 비언어적으로 선생님들이 많이 상처받으시잖아요. 사실 그런 부분은 정책적으로

의 요양보호사 혹은 돌봄이란 부분이 계속해서 하나의 떳떳한 직장이라는 우리나라 인식

개선이 되어야 하는 부분이에요 

- 좋은돌봄으로 이용자가 단순하게 선생님의 서비스 질이 좋습니까, 선생님도 어르신에 대

해 불만족이 없습니까, 오래 가고 싶습니까? 이런 부분들로 약간 유연하게 물어보는 정도

밖에 없는 것 같아요

이용자 관리

안전관리 

체계

- 낙상 위험 그런 것 때문에 안전관리는 필요하고, 하게 되어있어요.

- 배상책임이나 보험은 명확한 거니까, 교육 여부 관련된 매뉴얼 비상체계 교육까지 되어있

는지 유사하게 세부적으로 잘 되어있더라고요….

- 응급 시 물품보다는 대응이 중요할 것 같아요.

- 비상 연락망이 제일 중요한 것 같아요.

- 심폐소생술 같은 교육은 하고 있는데, 실습 부분이 있더라고요. 전원이 다 실습을 못 하는 

경우가 많아요. 시간적 제한도 있고

감염성 질환 

관리

- 요양보호사 선생님들이 감염에 많이 노출되어 있거든요. 수급자를 맨 처음 만났을 때 그분

에 대한 어떤 검증도 없이 만나게 돼요. 그분이 결핵이 있을 수도 있고, 에이즈나 매독도 

있을 수 있고 그것을 본인이 입으로 말하고 가족이 말하기 전까지는 아무도 모른다는 거든

요. 의무사항이 없어요. 저는 이게 앞으로 큰 문제가 될 수 있다고 생각하거든요. 스크리
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인증지표 초안 마련 

현재 사용하고 있는 데이케어센터 및 구성과 내용을 준거 지표로 참고하였으며 현장전문가를 

대상으로 실시한 초점집단면접 내용을 검토하여 인증지표에 적용하여 개발함.

준거 지표의 영역 체계를 재구조화함. 

- 기존 지표는 5개 영역인 1. 필수지표, 2. 기본요건, 3. 맞춤케어․맞춤돌봄, 4. 안심케어․안심

돌봄, 5. 이용권보장․인권 보호로 구성되어 있으며 영역의 명칭도 일치하지 않아 통일된 명

칭을 고려하였음.

- 방문요양기관 인증지표는 기관 운영, 안심 돌봄, 맞춤 돌봄의 3개의 영역으로 나누어 지표와 

세부 지표를 영역에 맞추어 배치함. 모의인증 이후 방문요양 참여자인 이용자, 종사자, 기관

의 3개 추진 체계에 맞추어 좋은 서비스, 좋은 일자리, 좋은 기관으로 수정함.

영역 주요 내용 세부 내용

닝이 되어있지 않은 상태에서 바로 들어가니깐 그거에 대한 위험성이 상당히 높거든요. 전

염병 관리 여부가 체크가 돼서 나와야 하는 게 아닌가 하는 생각이

- 손 세정제를 기관 차원에서 대고 있는 거지. 비누로만 닦아도 된다는 게 일반적인 것 같아

요. 매일 보시면 잘 모르시는 경우가 있고. 위생 상태를 점검, 기록, 보고가 중요한 것 같

은데, 문서로는 어려울 수 있다고 생각해요. 

- 현장에서 점검하는 정도. 기록하는 것은 어려울 것 같고. 청결 상태를 손톱이나, 구강, 두

발, 냉장고 열어보는 것으로

지속적인 

이용자 교육 

필요

- 매월 방문 때, 일반적인 호칭으로 부르시면 ‘그러시면 안 됩니다’라고 하지만 금방 반영이 

되거나 하진 않죠. 기관 차원에서 관리하고 ‘그렇게 대하지 말라고’ 계속해서 시그널을 받

으면, 그러면서 서서히 조금씩 바뀌고 있죠.

- 대상자도 매년 교육을 하면 좋겠다. 한 번에 그치지 않고

- 과도한 가사업무 이런 부분에서 얘기하지만 한 번으로 끝나기 때문에 반복적 주입식 교육

이 필요해요, 

급여제공

범위 규정

- 건강보험 공단에서도 등급이 나와서 대상자 보호자 교육을 하잖아요. ‘이런 서비스만 할 

수밖에 없다’라고 하고 ‘어떻게 도와드릴 수가 있다’라고 하고, 저희도 얘기하고 공단에서 

정해져 있지만, 보호자들이 인식하시는 분들도 있고 안 하시는 분도 있고, 얘기해봐야 소

용없는 때도 있고, 범위는 항상 안내해요. 

- 업무 범위가 아니라고 할 수 없을 것 같아요. 애매한 부분인 거죠. 어르신이 거동이 불편

해서 미용실 가기가 어려운데 그것을 도와드리는 것이 업무 범위가 벗어난다고 할 수 없

을 것 같아요. 어르신의 강요일 수도 있고 요양보호사가 거절 못 한 것일 수도 있고

만족도 평가

- 평가 부분에 대해 다 믿을 수 없는 게, 당신의 오늘 기분에서 따라 좌우가 되고 날씨에 영

향도, 사실은 변수가 크기 때문에 이것을 객관화할 방법으로 만족도를 같이 하는 방법을 

생각을 해보는데

- 요양보호사님이 계실 때 험담은 절대 안 하세요. 없는 상황일 때 따로 불러서 ‘와라’라고 

그 부분에 관해서 얘기하시지. 그래서 될 수 있으면 방 바깥에 있을 때 체크를 하지. 삼자

가 있을 때는 하지 않아요.
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3개 영역과 29개의 세부 지표로 방문요양기관 인증지표 초안을 개발하였으며 주요한 내용은 

다음과 같음. 

<표 3-5> 방문요양기관 인증지표 초안

영역 지표 세부 지표

1. 기관 운영

(필수지표 9개)

1-1. 기관의 비전 사업계획 수립 및 평가

1-2. 전문인력 전문인력 관리, 종사자 근무시간 및 경력관리 

1-3. 윤리 경영 윤리 경영 노력 

1-4. 재정회계 관리 재정회계 관리의 책임성, 재정운영의 투명성

1-5. 서비스 계획 이용자 욕구 반영

1-6. 서비스 관리 방문서비스 관리 및 상담 

1-7. 인권 보호 이용자 인권 보호, 종사자 인권 보호

2. 안심 돌봄

(일반지표 7개)

2-1. 인적자원 운영위원회, 교육 및 슈퍼비전

2-2. 기관 환경 업무수행 환경의 적정성 

2-3. 정보문서관리 정보문서관리

2-4. 안전관리 사고 및 재해 관리, 응급상황 관리 

2-5. 감염성 질환 관리 감염성 질환 예방 및 대책 마련 

3. 맞춤 돌봄

(일반지표 13개) 

3-1. 서비스 안내 기관이용 정보 제공, 서비스 계약 안내 

3-2. 서비스 계획과 평가 사례회의, 모니터링

3-3. 서비스 제공
서비스 계약에 관한 원칙 준수, 건강관리

신체 청결 관리, 서비스 제공 관리, 환경 관리

3-4. 이용자 권리 보호 
이용자 권리 및 사생활 보호, 이용자의 욕구 반영, 이용자의 

가족 의견 반영, 정보 접근성

3-5. 좋은 관계 서비스의 적절성, 서비스의 신뢰, 서비스의 결과

인증지표개발회의

방문요양기관 인증지표 개발을 위해 현장전문가, 서울시 및 재단 관계자로 인증지표개발위원

회를 구성하여 운영함. 

- 이는 서울시 인증제의 유기적인 운영을 위해 현장의 특수성, 서울시의 정책, 재단의 운영 사

항 등을 인증지표에 반영하고자 함.

- 방문요양기관 인증지표 초안을 바탕으로 인증개발위원들의 검토 및 세부사항 의견 제시 등 

도출된 내용과 반영 사항은 다음과 같음.
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<표 3-6> 인증지표개발회의 주요 내용

구분 주요 내용

기관의 부서 존재 여부 

- 방문요양 평균 이용자 수가 20명이 되지 않은 기관들의 경우, 기관장을 제외한 직원은 사회

복지사 1명과 요양보호사들로 구성되어 현실상 부서를 갖추기 어려움 있어 업무분장이 되

어있는지를 확인하는 수정함

종사자 휴직제도
- 휴직제도는 최소 일 4시간 이상의 상근직에 해당하며, 월 60시간 이상 근로자 즉 사회복지

사를 기준으로 휴직제도를 적용함

요양보호사 

근무경력 단절

- 방문요양의 대표적인 특수성으로 종사자의 경력 단절이 빈번하여 발생함. 경력 단절에 대해 

기관들 노력하고 있다는 것을 지표에 담을 필요가 있음

- 이용자와의 재매칭 또는 사전·사후 상담을 최소한의 대책으로 지표 내용에 삽입함 

종사자 범죄경력조회 
- 방문요양의 특성상 임용 전 범죄경력조회를 하는 것은 현실적으로 어려우며, 필수 지표이며 

현실적인 사항을 고려하여 단서 조항으로 수정함

사례 관리 

- 방문요양기관의 사례 관리가 올해부터 강제화되어 전체 이용자 대상으로 확대됨 

- 방문요양기관에서 다루는 사례관리의 내용과 양식은 사회복지 영역과 조금 다르므로 인증

심사위원 교육 시 안내가 필요함

운영위원회 
- 사회복지시설은 구청장 명의 위촉장이 가능하지만, 민간시설은 어려움이 있어 현황을 고려

하여 기관장 명의 위촉장도 인정하고 연 2회 이상 운영으로 수정함

종사자 월례회 
- 공단 평가는 월 50% 이상 참여를 기준으로 하고 있으나 인증지표는 공단 평가보다는 높게 

60% 정도의 참여율이 적당하다고 판단되어 수정함

이용자 교육

- 방문요양기관에서 이용자 교육을 직접 진행하는 어려움이 있으며 참여율도 낮음 

- 교육이란 용어보다 안내의 성격이 크므로 용어를 변경함. 이용자와 종사자가 지켜야 할 부

분에 대해 기관 차원의 지속적 안내가 필요함

회의 결과를 반영하여 인증지표를 수정하여 모의인증용 심사지표를 마련함.

4. 인증지표 타당성 검증 및 보완 

모의인증 사전회의 

모의인증을 진행하기 위해 현장심사위원 및 서울시 담당자가 참석하여 사전회의를 진행함. 

회의 내용은 인증지표개발회의 내용을 반영한 수정 지표 확인, 심사 일정 및 현장방문 시 유의

사항, 가정방문 시 절차 및 주의사항 안내 등을 설명함. 

모의인증 

개발된 인증지표(안)의 현장 적용 가능성 및 타당성을 검증하기 위해 지표개발위원회 위원들을 

2인 1조로 구성하여 현장심사를 진행함.

인증심사는 재가노인복지시설 2개소, 재가장기요양기관 2개소로 총 4개소가 참여하였으며, 심사 

신청 기관이 작성한 자체심사보고서의 사실 여부 확인 및 심사지표 내용이 적절한지에 대해 확인함.
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모의인증 심사는 1일 1개소를 기본으로, 오전에는 사무실에서 관련 서류 확인 및 관계자와 면

담하는 형식으로 진행되었으며, 오후에는 모의인증 기관이 미리 섭외한 이용자의 집을 방문하

여 요양보호사 1명, 이용자 1명을 대상으로 심사위원이 1:1로 설문조사를 진행함.

<표 3-7> 모의인증 심사 일정 및 개요 

 

모의인증 사후회의 

노인요양기관 4개소의 모의인증 결과를 인증지표에 반영하기 위해 회의를 진행하였으며, 도출

된 내용은 다음과 같음.

<표 3-8> 모의인증 사후회의 주요 내용

날짜 7.16(화) 7.17(수) 7.18(목) 7.19(금)

기관 광진구(1개소) 영등포(1개소) 용산구(1개소) 강남구(1개소)

이용 인원 80명 30명 50명 30명

기관 유형 재가노인복지시설 재가장기요양기관 재가장기요양기관 재가노인복지시설

항목 주요 내용

윤리 경영 노력
- 범죄경력 조회는 방문요양의 특성을 고려해 ‘임용 후 조회’ 단서 조항이 있음

- 법적인 부분이기는 하지만 시범 시행이므로 ‘임용 시’로 수정하고 게시하는 것이 필요함 

방문서비스 관리 및 상담 - ‘가정방문 시 요양보호사와 가족 참석’ 지표는 독거어르신의 경우 어려움이 있어 삭제 

이용자 인권 보호
- 이용자의 인권침해 사항 발생 시 보호자에게 알리는 내용은 인권에 포함된 내용으로 절차 마

련 여부를 확인하는 것으로 수정 

종사자 인권 보호
- 방문요양기관의 특성상 노사협의회보다는 종사자 간담회가 더 적절함. 그러나 정확한 법적 

용어 제시도 필요하므로 지표에 괄호 처리하여 혼용할 수 있도록 제시

운영위원회
- 이사회는 민간기관의 이사회와 혼동할 수 있으나, 이사회와 운영위원회를 구분하는 것이 필

요하여 유지

사례회의
- ‘상호협력동의서 사용’은 이용자와 제공자 간의 내용으로 사례회의 내용으로 부적절하여 확

인문서에서 삭제

서비스 계약에 관한 

원칙 준수

- ‘계약사항에 포함되지 않는 서비스 요구에 대응하는 체계’라는 문구가 모호하여 ‘대응 방안 

마련’으로 수정

건강관리 - 신체 변화라는 용어보다 이용자의 변화상태, 특이사항으로 변경하여 수정

신체 청결 관리 - ‘식후 양치’를 표현은 식후와 관계없이 ‘구강 관리’로 수정

이용자 권리 사생활 보호
- 이용자 집에서 ‘서비스 이용 수칙 및 종사자 대우’ 관련 안내문을 게시하고 있는지 관찰하는 

것은 부적절하여, 안내 확인하는 정도로 수정하고 관찰 지표는 삭제

정보 접근성
- 보호자가 이용자의 개인 기록을 열람할 수 있는지와 법에 저촉되지 않는지 확인 필요

- 이용자의 정보를 확인할 수 있는 사람의 범위 제한도 검토 필요

서비스 결과 - 현장 관찰과 인터뷰 진행 시 구체적 지침이 필요

기타 
- 각 기관의 우수성(특별성, 차별성 등)을 부각하는 것이 필요하고, 이를 통해 평가와 인증의 

차이를 명확히 하는 것이 중요함. 기관의 특색을 강조할 수 있는 가산 지표를 고려해 보아야 
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 자문회의 

자문회의는 인증지표 체계 및 영역별 세부 지표 내용의 부합성, 인증기준의 적합성, 배점 체계, 

세부 지표(안) 내용 검토, 국민건강보험공단 유사지표 검토 등의 내용으로 진행하였으며 주요 

내용은 다음과 같음.

인증심사 배점 기준(안)의 기준 2의 돌봄 우수사업은 각 영역에 포함하여 가산점으로 처리하는 

것이 적절함.

<표 3-9> 인증심사 배점 기준(안)

구분 영역 지표수 인증기준 비고 

기준 1 좋은 기관 10 Pass 필수 지표

기준 2

좋은 일자리 5 70점 이상

평균 80점 이상 일반 지표좋은 서비스 11 70점 이상

돌봄 우수사업 3 가점(0~10점)

합계 29
 

지표 영역 및 내용은 방문요양기관의 인증지표로 적절하다고 평가함.

돌봄 우수사업 지표(안)는 인증제의 질적 평가 측면에서 필요함. 특화프로그램은 기관의 차별

성과 우수사업을 발굴하는 것이 목적이기 때문에 높은 가점을 주는 것은 바람직하나 배점 조정

이 필요하여 수정함. 

재정회계감사는 인증심사일 기준 1년을 심사하기 때문에 시범 인증 시 현장에 바로 적용하는

데 어려움이 예상되어 2019년 회계감사 계획서가 있을 때 인정함.

‘좋은 기관’의 심사 기준은 필수 항목으로 N/A(Not Applicable4), 해당 없음)가 있을 때 현장

의 혼란과 심사 시 논쟁 발생 소지가 있어 삭제하고, 필요할 때 단서 조항으로 처리함.

‘2019~2021 서울시 요양보호사 처우 개선 종합계획’을 반영한 지표는 서울시의 현장 수용성 

확인 및 적용하기까지는 시간이 필요하므로 내용을 안내하는 정도로만 제시 

서비스 영역은 이용자의 잠재욕구와 객관적 필요 욕구를 어떻게 파악하고 접근하는지에 대해 

보는 것이 중요함. 이용자의 욕구를 민감하고 유연하게 대응할 수 있는 전문적인 체계를 갖추

4) N/A는 일정 또는 필수 불가결한 여건상 해당 항목을 시행할 수 없어 자료가 존재하지 않을 때 표시함

항목 주요 내용

함. 또한, 기관의 우수사례들이 공유된다면 다른 기관 운영에도 도움이 되어 긍정적인 효과

가 있음.

- 운영이 잘되고 있는 민간기관의 경우, 모의인증지표는 시범 인증 참여가 가능할 것으로 평가함
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고 지원해야 하는지에 대한 고민이 필요함.

국민건강보험공단 평가지표와 인증지표의 차별점은 인건비 지출 비율(86.4%)과 보험급여비 

청구 관련 태그(RFID) 전송률 75%를 준수하는 것 등 변별력이 있는 것으로 평가함. 

국민건강보험공단 평가지표와 유사한 인증지표 4개는 정보문서 관리 지표만 삭제(의미가 낮

음)하고 나머지는 진행 과정상 필요한 내용이므로 유지함. 

- 방문요양기관 인증지표와 국민건강보험공단 평가지표의 유사 내용 분석은 다음과 같음.
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5. 인증지표 확정 

방문요양기관 인증지표는 좋은 서비스, 좋은 일자리, 좋은 기관 3개 영역, 14개 지표, 24개의 세부 지

표, 82개의 항목으로 개발함.

‘좋은 서비스’ 영역은 기관이 이용자 측면에서 서비스 진행 순서에 따른 안내, 계획, 제공, 결

과, 품질 관리의 내용과 순서로 세부 지표를 구성함.

‘좋은 일자리’ 영역은 기관의 요양보호사 측면에서 전문인력, 이용자 관리, 개인정보 보호, 감

염성 질환 관리 등의 내용을 포함하여 세부 지표를 구성함.

‘좋은 기관’ 영역은 필수 지표로서 방문요양기관을 운영하기 위한 법적인 근거를 기반으로 11

개 지표 모두 충족을 해야만 인증이 가능함. 

방문요양기관 인증지표는 3개 영역, 14개 지표, 24개 세부 지표, 82개 항목으로 확정함.

<표 3-11> 방문요양기관 인증지표 

영역(3개)  지표(13개) 세부 지표(24개)
확인 방법 가정방문

(8개) 문서 관찰 면담

1.

좋은 서비스 

(일반지표)

1-1. 서비스 안내 1-1-1. 기관이용 정보 제공 ∎

1-2. 서비스 계획

1-2-1. 서비스 계약 ∎
1-2-2. 서비스 계약에 관한 원칙 준수 ∎ ∎ ◎

1-2-3. 이용자 욕구 반영 ∎

1-3. 서비스 제공

1-3-1. 서비스 제공 관리 ∎ ∎ ∎ ◎

1-3-2. 건강관리 ∎ ∎ ◎

1-3-3. 신체 청결 관리  ∎ ∎ ∎ ◎

1-4. 서비스 결과
1-4-1. 서비스 적절성 ∎ ∎ ◎

1-4-2. 좋은돌봄 관계 ∎ ∎ ∎ ◎

1-5. 서비스 품질 관리 
1-5-1. 모니터링 ∎
1-5-2. 사례회의 ∎

<우수 돌봄 사업: 가점> 노인의 특성을 반영한 특화 돌봄 사업 ∎

2.

좋은 일자리

(일반지표)

2-1. 전문인력 관리
2-1-1. 종사자 근무 및 근속 관리 ∎
2-1-2. 종사자 교육 ∎

2-2. 이용자 관리
2-2-1. 이용자의 권리와 의무 ∎
2-2-2. 이용자의 인권 보호 ∎

2-3. 개인정보 보호 2-3-1. 정보문서 관리 ∎ ∎
2-4. 감염성 질환 관리 2-4-1. 감염성 질환 예방 및 대책 마련 ∎ ∎ ◎

<우수 돌봄 사업: 가점> 종사자의 처우 개선을 위한 특화 돌봄 사업 ∎
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방문요양기관 인증지표 점수 기준은 다음과 같음.

- 기준 1: 『좋은 기관』 영역은 모두 충족(Pass)해야 함. 7개 세부 지표 모두 충족(pass) 필요, 1

개 지표라도 미충족(Non pass)시 기준 부적합

- 기준 2: 『좋은 서비스』, 『좋은 일자리』 영역은 각 영역 70점 이상 득하고, 두 영역 평균 80점 

이상 득점

- 영역별로 기관별 우수 돌봄 사업 해당 시 가점 최대 3점

<표 3-12> 방문요양기관 인증지표 점수 기준

구분 영역
세부

지표수 
인증기준 만점

최대 취득
가능점수

산출 방식

기준 1 좋은 기관 7개 모든 지표 Pass - -

기준 2

좋은 서비스 11개 각 영역 70점 이상 

득하고, 두 영역 평균 

80점 이상 득점 

33점

(100점)

33~36점

(가점 포함)
각 영역 가점 포함하여 

득한 점수를 100점 

만점으로 환산하여 적용좋은 일자리 6개
18점

(100점)

18~21점

(가점 포함)

방문요양기관 인증지표의 특징 

각 세부 지표별 항목 지표의 배치는 투입 ⇢ 실행과정 ⇢ 산출의 체계 및 효율적인 심사순서를 

고려하여 인증지표를 구성함. 

- 투입은 기관 차원에서 실행하기 위한 근거와 기준을 갖추고 있는지를 점검함.

- 실행과정은 근거와 기준에 맞추어 제대로 실행되고 있는지를 점검함.

- 산출은 투입과 실행과정을 통해 결과물이 작동하고 있는지를 점검함.

인증지표 개발과 함께 심사 방법 즉 문서, 관찰, 면담의 3가지 방식으로 나누어 구체적인 지침

을 제시함. 면담의 경우 질문 내용을 명시하여 인증심사위원들의 개인적인 편차를 최소화함. 

영역(3개)  지표(13개) 세부 지표(24개)
확인 방법 가정방문

(8개) 문서 관찰 면담

3.

좋은 기관

(필수지표)

3-1. 윤리 경영 관리
3-1-1. 운영위원회 ∎
3-1-2. 윤리 경영 관리 ∎

3-2. 재정회계 관리 3-2-1. 재정회계 관리의 책임성 ∎
3-3. 업무환경 관리 3-3-1. 업무수행 환경의 적절성 ∎
3-4. 안전관리 3-4-1. 사고 및 응급상황 관리 ∎
3-5. 종사자 관리

3-5-1. 종사자의 처우 관리 ∎
3-5-2. 종사자의 인권 보호 ∎ ∎ ◎
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정성적 인증지표(좋은 서비스, 좋을 일자리 2개 영역)를 개발하여 가점을 부여함으로써, 실행

기관은 자긍심 고취 및 양질의 서비스 개발과 실행을 유도하고, 우수사례는 다른 기관 공유를 

통해 확산함으로써 궁극적으로 방문요양기관의 품질 제고를 유도할 수 있음. 

서울시의 사회적 가치 및 정책 변화를 수용하여 장기요양기관의 공공성 확보 및 장기요양 서비

스의 품질향상 등을 인증지표에 반영하여 개발함.

- 장기요양기관 좋은돌봄 인증제 운영에 관한 조례(2019.7.18.)의 인증기준 사항을 반영하였

으며 그 내용은 아래와 같음.

<표 3-13> 좋은돌봄 인증제 운영에 관한 조례의 인증지표 반영 사항 

연번 인증기준 인증지표 내용 

1 노인 안전 보호
‣ 안전관리: 사고 및 응급상황 관리(4개 지표)

‣ 전염성 질환 관리: 전염성 질환 예방 및 대책 마련(4개 지표)

2 시설 안전성 ‣ 재가 방문서비스 특성상 시설 안전성은 해당하지 않음

3 재무 건전성
‣ 재정회계 관리: 재정회계 관리의 책임성(3개 지표)

‣ 윤리 경영 관리: 윤리 경영 관리(3개 지표)

4 이용자 만족도 ‣ 서비스의 결과: 좋은돌봄 관계(2개 지표)

5
종사자 인권 및 

처우에 관한 사항 

‣ 종사자 관리: 종사자 처우 관리(4개 지표)

‣ 전문 인력관리: 종사자 근무 및 근속 관리(5개 지표) 

‣ 인권 보호: 종사자 인권 보호(3개 지표)

‣ 서비스 결과: 좋은돌봄 관계(2개 지표)

- 2019~2021년 서울시 요양보호사 처우 개선 종합계획(2019.8.8.)의 내용을 반영함. 

∙ 요양보호사 중 월 60시간 미만 3개월 이상 근무자에게 필요한 보험 적용 여부 확인

∙ 주 15시간 미만, 월 60시간 미만 근로자 중 근로계약서에 근로 시간이 명시되어 있지 않거

나, 60시간 이상으로 명시되어 있으나 월 60시간 미만으로 업무 배당하고 있는지 확인 

∙ 근로계약서에 요양보호사의 의사와는 상관없이 근로 중단(이용자의 이사, 사망, 서비스 변

경, 요양시설 입소로 서비스 제공 중단 시에)이 가능하다’라는 내용 확인 

∙ 서울시 요양보호사 표준근로계약서 및 표준급여명세서 사용 여부 확인(2020년 서울시 적

용 예정 안내) 등

또한, 국민건강보험공단의 평가지표는 법적 기준 및 표준화된 서비스 준수 여부 등을 점검하는 

단편적인 목표로 시행하고 있으나, 인증지표는 기관 운영의 기준 준수는 물론 서비스의 질 제

고를 목적으로 시행될 수 있도록 지향점을 담은 지표를 개발함.

- 특히 인증지표는 국민건강보험공단의 평가지표보다 구체적인 기준 준수 및 강화, 실천 방안 

제시를 기본으로 외부 회계감사 시행, 인건비 지출비율 및 보험급여비 청구 태그 전송률 지
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침 준수, 종사자 전문 교육 시행을 위한 포괄적인 지침 제시 등으로 차별화함. 그 특징적인 

내용은 아래와 같음.

[그림 3-2] 방문요양기관 인증지표 특징

인증지표 공론화: 2019.12.10.

대상: 서울시 방문요양기관 관계자 종사자 108명

일시: 2019.12.10. (화)

내용: 인증지표 설명회를 통한 공론화 과정을 수행함

- 방문요양기관 시범 인증제 사업 및 심사절차 안내, 인증지표 설명 및 질의응답 등 

주요 질의 내용

- 서울시 인증 보조금과 일자리안정 지원금의 중복성이 있어 이에 대한 검토가 필요함.

- 국민건강보험공단 평가 결과 반영에 따라 신규 시설 및 시설 유형을 변경한 경우 참여할 수 

없어 보완책 마련이 필요함.

- 요양보호사 근로계약서상의 근무시간 확인 지표(기관의 60시간 미만 업무 배당 관리)와 요

양보호사의 의사와 상관없이 명목상 근로중단(이용자 이사, 사망, 서비스 변경 등)이 가능하

다는 심사지표는 현장의 어려움이 있어 지표의 수정이 필요함.

- 인증지표의 난이도가 있으며, 심사 기간은 현장이 가장 바쁜 시기이므로 일정을 늦추면 좋겠음. 



제4장

데이케어센터 및 

노인의료복지시설 

인증지표 개편
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제4장 데이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표 개편

1. 필요성 및 연구 방법

제도 환경 변화에 따른 효용성 제고를 위한 기존 인증지표의 개편이 필요함

2009년에 시작된 데이케어센터 인증지표는 10여 년 넘게 사용하고 있으며, 인증지표가 갖는 

타당성을 확인하고 이를 토대로 한 개선 작업이 요구됨.

2015년에 시작된 노인의료복지시설 인증은 이미 수행 중이던 데이케어센터 인증 체계를 기본 

틀로 설계되었으며, 5년이 경과된 시점에서 인증지표의 타당성을 확인하고 이를 기반으로 개

선 작업이 요구됨.

데이케어센터와 노인의료복지시설, 그리고 향후 시행 예정인 방문요양시설의 인증지표들이 상

호 통일성과 기관 유형별 개별성이 조화를 이루도록 개편할 필요성이 있음.

또한, 국민건강보험공단과 내용이 유사한 지표를 최소화하기 위해 검토하고자 함. 

- 서울시의 인증심사지표와 국민건강보험공단의 시설평가지표 간의 유사한 지표는 중복되는 

내용임에도 불구하고 인증심사 시 갖춰야 하는 서류와 양식이 달라 현장의 불필요한 행정업

무가 가중됨(오문준 외, 2017). 이에 효율적인 운영을 위해 유사지표에 대해 지표에서 제외

하는 방안을 검토하고자 함. 

서울시 인증제와 관련한 제도 현안들을 인증지표에 반영하고자 함.

- ‘서울특별시 장기요양기관 좋은돌봄 인증제 운영에 관한 조례(2019.7.18.)’

∙ 노인 인권 보호, 시설 안전성, 재무 건전성, 이용자 만족도, 종사자 인권 및 처우 5개 항목

의 내용을 인증지표에 적용하여 개발하고자 함(이용자 만족도 지표 추가 필요). 

- 서울시의 ‘2019~2021 서울시 요양보호사 처우 개선 종합계획(2019.7)’

∙ ‘표준고용계약서 및 표준급여명세서 표준안 사용 시 가점 부여’와 ‘이용자(보호자) 교육을 

위한 자료 배포 및 교육 시행’ 내용을 지표에 반영하여 개발하고자 함.

- 서울특별시 시민영양 기본 조례안(2019. 8. 7)을 인증지표에 반영하고자 함.

∙ 서울시민의 영양 기본권 규정 및 정책을 수립하도록 시장 책무 규정, 시민영양정책위원회 

설치 및 운영 등 어르신과 같은 영양 취약계층이 건강한 삶을 영위할 수 있도록 영양 정책

을 통해 사회보장의 성격을 가짐. 

∙ 현재 사용 중인 데이케어센터 및 노인의료복지지설 영양서비스 인증지표는 영양을 고려한 

식사 항목 5개, 위생적인 조리공간 4개 항목으로 구성됨. 섭취 장애 사정 및 맞춤형 식사 

제공 등을 고려하여 지표를 개선하고자 함.



 Ⅰ. 좋은돌봄 인증 체계 개발 연구

48 Seoul Welfare Foundation

 ※ 2020년 어르신 영양 관리에 관한 연구를 진행하여 더욱 구체적인 인증지표로 수정 예정임.

이에 따라 서울시의 2021년 데이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표 전면 개편 계획에 따

라 인증지표를 개편하고자 함. 

 데이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표 개편을 위해 기존 지표의 타당성 설문조사 및 인증지표

개발위원회를 구성 및 운영함.

현재 사용 중인 인증지표를 인증제와 관련한 시설 종사자 및 인증심사원을 대상으로 지표 타당

성 설문조사를 함. 

현장전문가 및 시울시 담당자, 재단 관계자로 구성된 인증지표개발위원회를 구성 및 운영하여 

인증지표 수정안의 적절성 검토 및 심사 방법 등의 세부 내용 제시, 정책적 현안 등을 인증지표

에 반영하고자 함.

2. 추진 경과

 기존의 데이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표 타당성 설문조사를 기반으로 인증지표개발위원

회 검토를 거쳐 인증지표를 개발함.

인증지표 타당성 

설문조사

∎대상: 데이케어센터 및 노인의료복지시설 관계자와 인증심사위원 (140명)

∎기간: 2019.9.18. (수) ~10.11(금)

∎내용: 전자 우편을 통한 설문 시행, 기존 지표의 중요도와 난이도, 연관도의 측정값을 지표 

개편에 반영



지표개발위원회 

회의(1차) 

∎대상: 인증지표개발위원회 위원 등(2회, 총 12명)

∎일시

 - 데이케어센터 회의: 2019.11.1. (금)

 - 노인의료복지시설 회의: 2019. 11.6 (수)

∎내용: 인증지표 타당성 설문조사 결과 검토 및 의견 제시 등 



지표개발위원회 

회의(2차) 

∎대상: 인증지표개발위원회 위원, 어르신 영양 관련 학계 및 전문가 2명, 서울시 관계자 등

(2회, 총 24명)

∎일시

 - 데이케어센터 회의: 2019.11.20. (수)

 - 노인의료복지시설 회의: 2019. 11.22 (금)

∎내용

 - 인증지표 수정(안) 검토 및 세부 내용 제시 등

 - 영양서비스 관련 지표 자문 등 
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[그림 4-1] 데이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표 개발 과정

3. 타당성 검증 및 지표 보완

1) 설문조사 개요

 개요

서울형 인증제가 도입된 이후, 지표 일부를 지속적으로 개선하여 운영하고 있으나, 변화된 인

증지표의 타당성 검증은 시행되지 않음.

- 그동안 돌봄서비스 제공환경의 변화했음을 고려하여 기존 인증지표의 타당성 검증을 통한 

개선이 필요함.

인증지표의 타당성 검증은 실제 인증심사의 대상이 되는 세부 지표와 항목 단위에서 실행하는 

것이 적절한 것으로 판단됨.

- 데이케어센터 및 는 영역 → 지표 → 세부 지표 → 항목의 4단계의 위계적 구조를 가짐.

- 2019년 기준으로 좋은돌봄 인증지표는 5개 영역(필수 요건, 기본요건, 맞춤케어․맞춤돌봄, 

안심케어․안심돌봄, 이용권보장․인권 보호)은 공통으로 사용하고 있으며 그 명칭은 일부 일치

- 데이케어센터 인증지표는 24개 지표, 36개 세부 지표(필수이행 8개, 기본영역 28개), 총 

142개 항목으로 구성됨.

- 노인의료복지시설 인증지표는 24개 지표, 36개 세부 지표(필수이행 8개, 기본영역 28개), 

총 142개 항목으로 구성됨.

 설문조사 실시 

내용: 2019년 현재 사용 중인 데이케어센터 및 노인의료복지시설 타당성 검토 설문 조사

대상: 데이케어센터 및 노인의료복지시설(시설장 또는 인증 준비에 참여한 직원), 인증 심사위원

        ※ 센터별 1명만 설문 가능(시설 소속의 인증심사위원이 설문에 참여할 경우 제외)

재단 인증팀 회의

(2019.6.11)

∎대상: 재단 공동연구원 및 인증팀(2회, 총 8명) 

∎일시

 - 데이케어센터 회의: 2019.12.12. (목)

 - 노인의료복지시설 회의: 2019. 12.13. (금)

∎내용: 인증지표 적합성 검토 등 

 - 인증지표에 따른 세부 내용(현장 확인 tip) 검토 등



인증지표(안) 마련
∎데이케어센터 인증지표(안): 3개 영역, 11개 지표, 21개 세부 지표 

∎노인의료복지시설 인증지표(안): 3개 영역, 12개 지표, 21개 세부 지표  
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기간: 2019.9.18. (수) ~ 10.11(금)

방법: 전자 우편을 통한 설문지 발송 및 수거 

- 서울시재가노인복지협회(데이케어센터) 및 서울시노인복지협회(노인의료복지시설)의 협조

를 통해 설문 조사를 진행함. 

- 재단 인증팀을 통한 인증심사위원 설문 진행: 개인정보 수집 및 활용 동의서를 메일로 반송

한 심사위원만 설문 조사를 진행함 

 분석 방법

IPA(Importance Performance Analysis) 분석 방법은 서비스나 상품이 가지고 있는 주요 속성

들에 대하여 사용자가 중요도 및 만족도를 어떻게 인식하는지를 비교․분석하기 위해 마케팅 분

야에서 개발됨. IPA를 활용한 분석은 정책 결정 시 제한된 예산 범위 내에서 우선순위를 정하

는데 실질적 기준을 제공하는 장점이 있음(여경옥 외, 2019). 

- IPA 분석은 Y축은 중요도와 X축은 만족도를 구성하여, 중요도와 만족도가 교차하도록 중심

점을 선정한 후, 이를 토대로 4개의 사분면에 위치시켜 해석을 위해 의미를 부여함.

- 중심점 선정은 척도의 중앙값, 표준편차, 평균 등을 활용하는 방법이 있는데, 대체로 연구자

들은 평균을 중심축으로 채택하고 있음(O’Neill ＆ Palmer, 2004). 사분면상에 위치시킨 

해당 변인들을 유지, 집중, 저순위, 과잉영역으로 판별하여 집단 간 속성들의 위치에 차이가 

있는지를 파악하는 분석 기법임. 

본 연구에서는 현재 사용하고 있는 데이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표의 중요도, 난

이도, 연관도를 설문 조사하여 현장에서 평가하는 지표의 타당성을 검토하기 위해 활용함. 

중요도-난이도, 중요도-연관도, 난이도-연관도의 총 3번 분석함.

- 중요도는 해당 항목의 내용이 어르신 돌봄서비스의 질적 향상에 중요한 정도를 의미함.

- 난이도는 기관이 해당 항목을 충족하는 데 필요한 노력의 정도를 의미함.

- 연관도는 해당 항목과 세부 지표 간의 관련성을 의미함.

중요도와 난이도, 연관도를 종합적으로 판단하여 인증심사 지표로써 적합한지 여부를 판별하

고자 하였음.

- 지표의 중요도와 연관도, 난이도는 각각 5점 척도로 측정함

- 타당성 검증 결과에 기초하여 기존 지표들(항목)의 유지, 강화, 부분적 또는 전면적 개선의 

필요 여부를 판단하고자 함.

데이케어센터 설문 조사 응답자는 140명이었으며 최종적으로 자료 활용이 가능한 99개의 데

이터를 분석 자료로 사용함.
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노인의료복지시설 설문 조사 응답자는 20명이었으며 최종적으로 18개의 데이터를 분석 자료

로 사용함.

2) 데이케어센터 인증지표 타당성 검증 및 보완 

(1) 타당성 검토

 기술 분석 및 신뢰도 분석

현재 데이케어센터 인증지표의 중요도와 난이도, 연관도를 조사한 결과, 중요도와 연관도보다 

난이도는 상대적으로 낮은 수준인 것을 확인함. 

- 36개 세부 지표(142개 항목)의 중요도 평균값은 4.56점이며, 연관도 4.31점, 난이도 2.69

점 순임.

- 현재의 체계 지표가 좋은돌봄의 실행 여부를 심사하는데 필요한 중요한 기준들을 포함하고 

있으며, 세부 지표와 항목 간의 연관성도 전반적으로 높은 것으로 판단됨. 

- 반면에 지표의 난이도가 낮은 것은 2009년 인증제가 도입된 이후 데이케어센터 운영의 체계

성과 돌봄서비스 품질이 지속해서 향상되었다는 점을 반증하고 있음.

중요도의 경우 1. 사업계획 수립 및 평가, 4. 재정운영의 투명성, 5. 이용자 욕구반영, 7. 안전

한 시설이용, 8. 사고의 예방 및 대책, 18. 치매성 노인 대응서비스, 19. 송영 중 응급상황 대

처, 23. 시설 내‧외부 위험요인 방지, 24. 화재 및 재해방지, 30. 투약관리의 평균값이 높은 수

준을 보임.

- 데이케어센터 운영의 체계성과 투명성, 안전성, 이용자 욕구 및 치매 대응서비스의 중요성이 

크게 부각된 결과임.

- 반면에 3. 윤리경영 노력과 9. 운영위원회, 11. 쾌적한 환경, 13. 정보문서관리, 20. 신체기

능 유지 및 향상 프로그램, 28. 환경청결서비스, 31. 시설이용 정보제공, 32. 서비스계약안

내, 35. 이용자 의사존중, 36. 정보접근성에 포함된 모든 항목의 중요도는 평균 이하인 것으

로 파악됨(아래 표에서 굵은 숫자로 표기).

난이도의 경우 5. 이용자 욕구 반영, 15. 재사정, 29. 건강관찰, 30. 투약관리, 33. 이용자와 

가족의 의견 반영에 포함된 항복들의 평균값이 높게 나타났으며, 이용자 개인별 특성에 맞춘 

서비스 제공과 관련된 지표의 난이도가 상대적으로 더 높음을 알 수 있음. 

- 7. 안전한 시설 이용, 10. 정보문서관리, 22. 야간이용서비스, 26. 감염성 발생 대책마련, 

27. 신체청결서비스, 28. 환경청결서비스, 31. 시설이용 정보제공, 32. 서비스 계약안내, 

34. 이용자 권리 및 사생활 보장, 35. 이용자 의사존중, 36. 정보접근성은 난이도가 상대적
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으로 낮아 조정이 필요함.

연관도의 경우 5. 이용자 욕구 반영, 7. 안전한 시설이용, 8. 사고의 예방 및 대책, 9. 운영위원

회, 18. 치매성 노인 대응서비스, 19. 송영 중 응급상황 대처, 23. 시설 내‧외부 위험요인 방지, 

24. 화재 및 재해방지, 30. 투약관리에서 세부 지표와 항목과의 연관성이 높게 나타남.

- 3. 윤리경영 노력, 6. 맞춤형 송영서비스, 11. 쾌적한 환경, 13. 정보문서관리, 20. 신체기능 

유지 및 향상 프로그램, 32. 서비스 계약 안내, 33. 이용자와 가족의 의견 반영, 35. 이용자 

의사존중, 36. 정보접근성은 세부 지표와 항목 간의 조정 또는 통합 작업이 필요한 것으로 

판단됨.

<표 4-1> 데이케어센터 인증지표 중요도, 난이도, 연관도 기술 분석

세부지표 문항 번호 중요도 평균 난이도 평균 연관도 평균

전체 4.56 2.69 4.31

1. 사업계획 수립 및 평가

1-1 4.566 2.455 4.051

1-2 4.586 2.929 4.182

1-3 4.747 2.717 4.253

1-4 4.646 3.232 4.394

1-5 4.646 3.374 4.384

2. 인력선발 및 종사자 관리

2-1 4.657 2.737 4.333

2-2 4.636 2.626 4.316

2-3 4.273 3.131 3.909

2-4 4.556 2.788 4.091

2-5 4.505 2.707 3.899

3. 윤리경영 노력

3-1 4.545 2.657 4.232

3-2 4.505 2.606 3.929

3-3 4.495 2.758 4.010

4. 재정운영의 투명성

4-1 4.657 2.071 4.323

4-2 4.737 2.818 4.505

4-3 4.768 2.828 4.606

4-4 4.626 2.293 4.394

4-5 4.040 2.667 3.687

5. 이용자 욕구 반영

5-1 4.727 2.838 4.596

5-2 4.717 2.970 4.586

5-3 4.798 3.111 4.515

5-4 4.717 3.525 4.545

6. 맞춤형 송영서비스

6-1 4.545 2.455 4.253

6-2 4.778 2.081 4.273
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세부지표 문항 번호 중요도 평균 난이도 평균 연관도 평균

6-3 4.687 2.293 4.293

6-4 4.455 2.697 4.020

7. 안전한 시설 이용

7-1 4.616 2.495 4.333

7-2 4.818 2.505 4.525

7-3 4.768 2.364 4.556

7-4 4.697 2.444 4.495

7-5 4.687 2.414 4.434

7-6 4.535 2.576 4.303

8. 사고의 예방 및 대책

8-1 4.899 2.101 4.697

8-2 4.838 2.283 4.657

8-3 4.859 2.495 4.626

8-4 4.667 2.848 4.374

8-5 4.566 2.697 4.374

9. 운영위원회

9-1 4.434 2.515 4.394

9-2 4.374 2.939 4.465

9-3 4.394 2.737 4.434

9-4 4.434 2.899 4.394

10. 교육 및 슈퍼비전

10-1 4.525 3.283 4.434

10-2 4.606 2.616 4.323

10-3 4.374 3.051 4.293

10-4 4.626 3.091 4.455

11. 쾌적한 환경

11-1 4.374 2.273 4.212

11-2 4.485 2.556 4.293

11-3 4.374 2.525 4.212

11-4 4.222 2.758 4.121

11-5 4.434 2.616 4.000

12. 재정회계관리

12-1 4.293 3.000 3.929

12-2 4.707 2.859 4.505

12-3 4.626 2.556 4.364

13. 정보문서관리

13-1 4.404 2.556 4.111

13-2 4.404 2.646 4.071

13-3 4.182 2.505 4.040

13-4 4.364 2.293 4.121

14. 사례회의

14-1 4.626 3.364 4.576

14-2 4.525 3.354 4.455

14-3 4.586 3.646 4.556

15. 재사정 15-1 4.646 3.303 4.556
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세부지표 문항 번호 중요도 평균 난이도 평균 연관도 평균

15-2 4.525 3.323 4.566

15-3 4.566 3.515 4.545

15-4 4.303 3.030 4.071

16. 영양을 고려한 식사

16-1 4.778 2.616 4.485

16-2 4.727 3.141 4.434

16-3 4.455 2.384 4.152

16-4 4.263 3.152 3.970

16-5 4.606 2.535 4.343

17. 위생적인 조리공간

17-1 4.818 2.697 4.515

17-2 4.727 2.657 4.394

17-3 4.465 2.707 4.253

17-4 4.636 2.364 4.384

18. 치매성 노인

 대응 서비스

18-1 4.495 2.788 4.313

18-2 4.636 2.747 4.465

18-3 4.616 2.929 4.323

19. 송영 중 

응급상황 대처

19-1 4.687 2.343 4.434

19-2 4.566 2.374 4.323

19-3 4.798 2.131 4.535

19-4 4.717 2.152 4.455

19-5 4.818 2.717 4.616

20. 신체기능 유지 및 향상 

프로그램

20-1 4.444 2.576 4.121

20-2 4.545 2.980 4.283

20-3 4.465 3.293 4.283

21. 인지기능유지 및 

향상 프로그램

21-1 4.586 3.061 4.343

21-2 4.465 3.051 4.283

21-3 4.505 3.131 4.323

21-4 4.394 2.636 4.131

22. 야간이용서비스

22-1 4.414 2.242 4.222

22-2 4.788 2.626 4.657

22-3 4.323 2.394 4.061

22-4 4.657 2.465 4.374

23. 시설 내·외부 위험요인 

방지

23-1 4.798 2.667 4.525

23-2 4.828 2.747 4.556

23-3 4.818 2.687 4.556

24. 화재 및 재해방지

24-1 4.707 2.576 4.566

24-2 4.808 2.818 4.566

24-3 4.798 2.535 4.505
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세부지표 문항 번호 중요도 평균 난이도 평균 연관도 평균

24-4 4.657 2.556 4.333

25. 안전관리

25-1 4.505 2.515 4.283

25-2 4.414 3.152 4.172

25-3 4.364 2.939 4.101

25-4 4.735 2.636 4.556

26. 감염성 발생 대책마련

26-1 4.687 2.677 4.495

26-2 4.434 2.071 4.222

26-3 4.677 2.131 4.475

26-4 4.525 2.283 4.232

27. 신체청결 서비스

27-1 4.495 2.616 4.263

27-2 4.758 2.566 4.293

27-3 4.596 2.465 4.323

28. 환경청결 서비스

28-1 4.202 2.323 3.909

28-2 4.414 2.374 4.273

28-3 4.485 2.374 4.313

29. 건강관찰

29-1 4.717 2.899 4.434

29-2 4.232 2.838 3.980

29-3 4.535 2.939 4.202

29-4 4.576 2.838 4.354

30. 투약관리

30-1 4.778 2.818 4.556

30-2 4.747 2.899 4.455

30-3 4.737 3.071 4.495

31. 시설이용 정보 제공

31-1 4.465 2.455 4.374

31-2 4.354 2.263 4.293

31-3 4.222 2.384 3.960

32. 서비스 계약 안내

32-1 4.475 2.424 4.303

32-2 4.414 2.495 4.232

32-3 4.364 2.475 4.283

32-4 4.515 2.131 4.232

33. 이용자와 가족의 의견 

반영

33-1 4.566 2.889 4.384

33-2 4.455 2.990 4.283

33-3 4.364 3.384 4.051

33-4 4.222 3.465 3.939

34. 이용자 권리 및 사생활 

보장

34-1 4.414 2.303 4.141

34-2 4.394 2.152 4.081

34-3 4.626 2.717 4.333

34-4 4.525 2.293 4.121
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향후 분석을 위해 개별 항목들의 값의 평균을 세부 지표의 값으로 활용할 수 있는지를 검증하

기 위해 신뢰도 검증을 하였음. 

- Cronbach's Alpha는 하위 항목 간에 응답의 일관성을 확인하는 통계치 임. 이 값이 높을수

록 세부 지표에 포함된 항목들의 응답 값들이 일관성을 유지하고 있는 것을 의미함.

- 사회과학 연구에서는 0.6 이상이면 신뢰도가 있는 것으로 평가하며, 더욱 엄격하게는 0.7 이

상의 기준을 적용하고 있음.

- 아래 표에서 3.윤리경영 노력의 중요도(0.631)만을 제외하고 모든 세부 지표의 Cronbach's 

Alpha 값이 0.7을 상회하고 있어 통계적 신뢰도는 확보된 것으로 판단됨.

<표 4-2> 데이케어센터 응답치 신뢰도 분석

세부지표 문항 번호 중요도 평균 난이도 평균 연관도 평균

35. 이용자 의사 존중

35-1 4.232 2.485 3.960

35-2 4.343 2.869 4.040

35-3 4.556 2.505 4.172

35-4 4.354 2.606 3.929

36. 정보접근성

36-1 4.505 2.455 4.242

36-2 4.455 2.424 4.232

36-3 4.475 2.495 4.224

세부 지표 항목 수
중요도 난이도 연관도

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha

1. 사업계획 수립 및 평가 5 0.713 0.856 0.788

2. 인력선발 및 종사자 관리 5 0.793 0.828 0.863

3. 윤리경영 노력 3 0.631 0.813 0.719

4. 재정운영의 투명성 5 0.825 0.923 0.861

5. 이용자 욕구 반영 4 0.799 0.910 0.844

6. 맞춤형 송영서비스 4 0.715 0.900 0.900

7. 안전한 시설 이용 6 0.883 0.959 0.940

8. 사고의 예방 및 대책 5 0.780 0.900 0.900

9. 운영위원회 4 0.954 0.911 0.932

10. 교육 및 슈퍼비전 4 0.786 0.863 0.853

11. 쾌적한 환경 5 0.881 0.931 0.890

12. 재정회계 관리 3 0.881 0.879 0.816

13. 정보문서관리 4 0.896 0.901 0.893

14. 사례회의 3 0.879 0.874 0.858

15. 재사정 4 0.867 0.905 0.827

16. 영양을 고려한 식사 5 0.863 0.904 0.870
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세부지표별 중요도-난이도 분석

36개 세부 지표들의 중요도와 연관도를 파악하기 위해 IPA(Importance Performance 

Analysis)를 실시하였음.

- 세부 지표별 중요도 및 난이도는 세부 지표에 포함된 하위 항목들의 값의 평균으로 산정되었

으며, 전체 평균값을 기준으로 높은 값과 낮은 값을 구분하여 4분면에 위치하도록 하였음.

앞서 설명한 바와 같이 중요도는 세부 지표가 좋은돌봄이 실행 여부를 얼마나 잘 확인할 수 있

는지 그 효과성을 의미하며, 난이도는 실제 기관에서 지표대로 운영하는 데 어려움의 정도를 

말함.

중요도와 난이도가 모두 평균 이상으로 높은 세부 지표는 총 7개 임.

- 큰 틀에서 현재의 세부 지표에 포함된 항목들의 구성과 난이도를 유지하는 것이 타당할 것으

로 판단됨. 

세부 지표 항목 수
중요도 난이도 연관도

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha

17. 위생적인 조리공간 4 0.736 0.917 0.887

18. 치매성 노인 대응 서비스 3 0.738 0.849 0.816

19. 송영 중 응급상황 대처 5 0.749 0.952 0.915

20. 신체기능유지향상 프로그램 3 0.758 0.839 0.839

21. 인지기능유지향상 프로그램 4 0.869 0.908 0.905

22. 야간이용 서비스 4 0.796 0.922 0.866

23. 시설 내·외부 위험요인방지 3 0.905 0.947 0.935

24. 화재 및 재해방지 4 0.789 0.936 0.897

25. 안전관리 4 0.818 0.873 0.855

26. 감염성 발생 대책마련 4 0.829 0.936 0.865

27. 신체청결 서비스 3 0.829 0.917 0.888

28. 환경청결 서비스 3 0.838 0.947 0.897

29. 건강관찰 4 0.792 0.899 0.886

30. 투약관리 3 0.846 0.924 0.929

31. 시설이용 정보 제공 3 0.877 0.916 0.845

32. 서비스 계약 안내 4 0.848 0.934 0.855

33. 이용자와 가족의 의견 반영 4 0.851 0.892 0.837

34. 이용자권리 및 사생활 보장 4 0.846 0.915 0.901

35. 이용자 의사 존중 4 0.824 0.916 0.914

36. 정보접근성 3 0.894 0.941 0.871
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중요도는 높았지만 난이도가 낮은 세부 지표는 총 9개로 하위 항목들의 난이도를 높이는 방향

으로 개선이 필요함.

중요도가 낮은 세부 지표는 총 16개이며, 이 가운데 난이도가 높은 지표는 10개이고 난이도도 

같이 낮은 지표가 6개 임. 

- 이들 지표는 인증지표에서 제외하거나 타 지표와의 통합을 검토할 필요성이 있음.

[그림 4-2] 데이케어센터 IPA(중요도･난이도) 그래프

<표 4-3> 데이케어센터 IPA(중요도･난이도) 분석 

2사분면(중요도低-난이도高) 항목 1사분면(중요도高-난이도高) 항목

2. 인력선발 및 종사자 관리, 9. 운영위원회, 

10. 교육 및 슈퍼비전, 12. 재정회계관리, 15. 재사정

20. 신체기능 유지 및 향상 프로그램

21. 인지기능유지 및 향상 프로그램

25. 안전관리, 29. 건강관찰, 

33. 이용자와 가족의 의견 반영

1. 사업계획 수립 및 평가

5. 이용자 욕구 반영, 14. 사례회의

16. 영양을 고려한 식사

18. 치매성 노인 대응 서비스

23. 시설 내·외부 위험요인 방지

30. 투약관리

3사분면(중요도低-난이도低) 항목 4사분면(중요도高-난이도低) 항목

3. 윤리경영 노력, 11. 쾌적한 환경

13. 정보문서관리, 22. 야간이용서비스

28. 환경청결 서비스, 31. 시설이용 정보 제공

32. 서비스 계약 안내

34. 이용자 권리 및 사생활 보장

35. 이용자 의사 존중, 36. 정보접근성

4. 재정운영의 투명성, 6. 맞춤형 송영서비스

7. 안전한 시설 이용, 8. 사고의 예방 및 대책

17. 위생적인 조리공간, 19. 송영 중 응급상황 대처

24. 화재 및 재해방지, 26. 감염성 발생 대책마련

27. 신체청결 서비스
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(4) 세부지표별 중요도-연관도 분석

연관도는 세부 지표에 포함되어 있는 각 항목들이 세부 지표가 지향하는 바를 얼마나 잘 평가

할 수 있는지의 연관성을 파악하는 변수임.

중요도와 연관도가 모두 평균 이상으로 높은 세부 지표는 총 11개임.

- 현재의 세부 지표와 항목들의 구성을 유지하는 것이 바람직함. 

중요도는 높은 반면에 연관도가 낮은 세부 지표는 총 5개로써 항목들의 재구성이 필요할 것으

로 판단됨.

중요도와 연관도가 모두 낮은 세부 지표(16개)는 인증지표에서 제외하거나 세부 지표 또는 항

목 수준에서 다른 지표 또는 항목과의 통합이 필요한 부분임. 

- 마찬가지로 중요도는 낮고 난이도가 높은 세부 지표(4개)도 제외 또는 통합이 효과적일 것으

로 보임.

[그림 4-3] 데이케어센터 IPA(중요도･연관도) 그래프
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<표 4-4> 데이케어센터 IPA(중요도･연관도) 분석

2사분면(중요도低-난이도高) 항목 1사분면(중요도高-난이도高) 항목

9. 운영위원회

10. 교육 및 슈퍼비전

15. 재사정

22. 야간이용서비스

5. 이용자 욕구 반영, 7. 안전한 시설 이용

8. 사고의 예방 및 대책, 14. 사례회의

17. 위생적인 조리공간, 18. 치매성 노인 대응 서비스

19. 송영 중 응급상황 대처

23. 시설 내·외부 위험요인 방지, 24. 화재 및 재해방지, 

26. 감염성 발생 대책마련, 30. 투약관리

3사분면(중요도低-난이도低) 항목 4사분면(중요도高-난이도低) 항목

2. 인력선발 및 종사자 관리, 3. 윤리경영 노력

11. 쾌적한 환경, 12. 재정회계관리, 13. 정보문서관리,

20. 신체기능 유지 및 향상 프로그램

21. 인지기능유지 및 향상 프로그램

25. 안전관리, 28. 환경청결 서비스, 29. 건강관찰, 

31. 시설이용 정보 제공, 32. 서비스 계약 안내 

33. 이용자와 가족의 의견 반영

34. 이용자 권리 및 사생활 보장

35. 이용자 의사 존중, 36. 정보접근성

1. 사업계획 수립 및 평가, 4. 재정운영의 투명성

6. 맞춤형 송영서비스

16. 영양을 고려한 식사

27. 신체청결 서비스

서울형 데이케어센터 세부 지표의 타당성을 검증한 결과 중요도와 연관도는 상대적으로 높은 

수준으로 유지되고 있는 반면에 난이도의 수준은 다소 부족한 것으로 파악됨.

- 이와 같은 결과는 최근의 인증심사 결과와 상당 부분 부합하는 것으로 볼 수 있음.

현재 서울형 인증은 세 가지 기준을 충족하는 기관에 한하여 인증을 부여하고 있음.

- 구체적으로 살펴보면 1. 필수이행 영역의 8개 세부 지표 모두 2점 이상(3점 만점) 획득, 2, 4

개의 기본이행 영역 각 70점 이상이고, 4개 영역 평균 90점 이상(100점 만점), 3. 인증심의

위원회 심의 기준(재정안정도 등 6개 세부기준) 충족이 여기에 해당함.

최근 들어 인증 탈락 사유 중 인증심의위원회 심의 기준 미충족이 차지하는 비율이 증가하고 

있으며, 기본이행 영역 점수 기준의 영향력은 크게 줄어들고 있음.

인증지표의 타당성을 제고하기 위한 방안을 마련하기 위해 중요도와 난이도, 연관도를 종합적

으로 분석한 결과를 아래의 표에 제시함.

- 먼저 중요도와 난이도, 연관도가 모두 높게 나타난 5개 세부 지표는 현재의 지표 체계를 유

지해도 될 것으로 판단됨.

- 중요도와 연관도는 높으나 난이도가 상대적으로 낮은 6개 세부 지표는 심사의 변별력을 높

일 수 있도록 강화할 필요성이 있음.

- 반면에 중요도와 난이도, 연관도가 모두 낮은 6개 세부 지표는 지표 체계에서 제외하거나 타 

지표와의 통합과 같은 전면적 개편이 필요함.
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- 나머지 19개 세부 지표 역시 관련 법률이나 정책의 변화, 그리고 현장의 서비스 제공 수준 

등을 고려하여 부분적인 개선을 검토하는 것이 요망됨.

<표 4-5> 데이케어센터 중요도･난이도･연관도 종합 분석

구분 세부 지표

유지 필요

(중요도高-난이도高 -연관도高)

: 5개 세부지표

5. 이용자 욕구 반영 , 14. 사례회의, 18. 치매성 노인 대응 서비스

23. 시설 내·외부 위험요인 방지, 30. 투약관리

강화 필요

(중요도高-난이도低-연관도高)

: 6개 세부지표

7. 안전한 시설 이용, 8. 사고의 예방 및 대책

17. 위생적인 조리공간, 19. 송영 중 응급상황 대처

24. 화재 및 재해방지, 26. 감염성 발생 대책마련

부분 개선 필요(기타)

: 19개 세부지표

1. 사업계획 수립 및 평가,  2. 인력선발 및 종사자 관리

4. 재정운영의 투명성, 6. 맞춤형 송영서비스, 9. 운영위원회, 

10. 교육 및 슈퍼비전, 12. 재정회계관리, 15. 재사정

16. 영양을 고려한 식사, 20. 신체기능 유지 및 향상 프로그램, 

21. 인지기능유지 및 향상 프로그램, 22. 야간이용서비스, 

25. 안전관리, 29. 건강관찰, 30. 투약관리, 33. 이용자와 가족의 의견반영, 

34. 이용자 권리 및 사생활 보장, 35. 이용자 의사 존중, 36. 정보접근성

전면적 개선 필요

(중요도低-난이도低-연관도低)

: 6개 세부지표

3. 윤리경영 노력, 11. 쾌적한 환경, 13. 정보문서관리

28. 환경청결 서비스, 31. 시설이용 정보 제공,32. 서비스 계약 안내

항목 지표별 IPA 분석 결과

각 항목에 대한 중요도-난이도, 난이도-연관도, 중요도-연관도를 알아보기 위해 5개 영역별

(항목 142개)로 나누어 IPA 분석을 시행함. 

- 특히 IPA 그래프 각각의 중요도-난이도, 난이도-연관도, 중요도-연관도 관계에서 평균값 이

하로 모두 낮게 나타난 항목을 추출하여(3사분면) 인증지표에서 제외하거나 유사한 내용의 

지표와 통합하여 수정하고자 함. 영역별 평균값은 다음과 같음. 

<표 4-6> 데이케어센터 IPA 분석 영역별 평균값

세부 지표 중요도 평균 난이도 평균 연관도 평균

1. 필수요건 4.637 2.664 4.323

2. 기본요건 4.432 2.714 4.259

3. 맞춤케어 4.576 2.812 4.366

4. 안심케어 4.608 2.643 4.357

5.이용권 보장 4.432 2.669 4.142

IPA 그래프의 사분면에 나타난 문항은 다음과 같음.
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(2) 인증지표개발회의를 통한 지표 보완 

1차 인증지표개발회의 

기존의 5개의 영역별로 각 항목의 IPA 분석 결과 3사분면(중요도低-난이도低, 중요도低-연관

도低, 난이도低-연관도低)에 나타난 지표들을 제외하거나 인증심사에 필요한 지표로써 유지할 

것인지 분별하기 위해 검토함. 

- IPA 분석 결과 3사분면의 항목은 총71 개이며, 1. 필수지표는 18개, 2. 기본요건은 9개, 3. 

맟춤케어는 15개, 4. 안심케어는 15개, 5. 이용권보장은 14로 나타남. 

- 또한, 국민건강보험공단의 유사지표의 경우 제외를 염두에 두어 지표 내용을 검토하였으며 

그 내용은 다음과 같음.

<표 4-9> 1차 데이케어센터 인증지표개발회의 결과  

세부 지표 항목 의견 및 반영 내용

1. 사업계획 

수립 및 평가

1-1. 기관의 미션 및 비전이 수립되어 있다. 《삭제》 1-2 통합 수정 

1-2. 기관의 미션 및 비전을 반영한 연간 운영(사업)계획을 수립하고 있다. 《수정》 1-1과 통합 

2. 인력선발 

및 종사자 

관리

2-2. 인력 채용공고와 공식적 채용절차를 거쳐 인력을 선발하고 있다. 
《수정》 2-1과 통합, 운영규

정에서 확인 가능

2-3. 종사자 평가의 객관적 기준을 마련하고 기준대로 평가하고 있다(근

무평가기록 등). 

《삭제》 2-4 통합 수정, 적절

한 보상안에 근무 평가 기준 

포함

2-4. 모든 종사자는 적절한 보상을 받고 있다. 《유지》 필수

2-5. 종사자의 고충처리 절차가 마련되어 있다. 《유지》 필수

3. 윤리경영

노력

3-1. 기관운영의 투명성을 위해 정기적으로 외부회계감사를 받고 있다. 《유지》 필수

3-2. 지난 3년간 법인 및 기관의 종사자가 윤리적인 문제로 사회적 물의

를 일으킨 적이 없다. 
《유지》 필수

3-3. 윤리규정을 위반한 종사자에 대한 징계절차가 마련되어 있다. 《유지》 필수

4. 재정운영의 

투명성

4-1. 별도로 지정된 회계담당자와 내부결재권자가 신원보증보험에 가입

되어 있다.
《유지》 필수

4-4. 예산 지출 시 보조금전용카드(서울복지카드) 또는 법인카드(시설명

의 체크카드)를 사용하고 있다.
《수정》 4-3 통합 

4-5. 운영충당금 및 환경 개선준비금 적립 계획이 수립되어 지출되고 있다.
《유지》 필수

12. 재정회계관리 통합 

6. 맞춤형 

송영서비스

6-1. 송영을 위한 계획표가 있어 이용자와 가족에게 알리고 있다.

《삭제》 안심모니터링과 중

복, 상용

6-2. 송영 시 정원을 준수한 인원이 탑승한다.

6-3. 보조 탑승자가 동승하며, 보조발판 등의 편의를 제공한다. 

6-4. 송영시간은 1시간 이내로 한다. 

7. 안전한 

시설 이용

7-1. 복도, 주통행로에 손잡이가 설치되어 있으며, 설치높이와 굵기, 벽으

로부터 간격이 적절하다.
《삭제》 공단평가 중복
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세부 지표 항목 의견 및 반영 내용

7-6. 이동공간이 충분히 확보되고 불편함이 없다. 《삭제》 지표 모호

11. 쾌적한 

환경

11-1. 조명기기를 관리하고 있으며 실내 조도와 채광이 잘되도록 배려하

고 있다. 《유지》 통합 수정, 상용

11-3. 적정온도(실내온도 18-27℃)를 유지하기 위한 노력을 하고 있다.

11-4. 도배 및 바닥재의 관리 상태가 양호하다.

11-5. 시설의 구조와 설비는 이용자가 생활하기에 불편함이 없다. 《삭제》 주관적 표현

12. 재정회계

관리

12-1. 물품의 재물조사, 불용품 처리가 적정하게 처리 및 서류관리 되고 

있다.
《유지》 필수

13. 정보문서

관리

13-1. 정보관리를 위한 전산시스템을 구축하고 있다. 《삭제》 상용

13-2. 정보의 유출 및 조작을 방지하기 위한 대처방안이 있다.

《수정》 13-2, 13-3, 13-4 

통합 수정

13-3. 모든 문서의 보존과 관리에 담당자를 지정하고 있다.

13-4. 보안이 필요한 문서 및 자료를 잠금장치가 설치된 장소에 보관하고 

있다.

15. 재사정
15-4. 서비스 계획 변경 내용에 대해 이용자 또는 보호자의 확인서명 등

을 받고 있다.

《수정》 14. 사례회의 지표 

통합 

16. 영양을 

고려한 식사

16-3. 식단을 이용자나 보호자들이 잘 보이는 장소에 공개하고 있으며, 

식사 및 간식을 게시된 메뉴대로 제공한다.

별도의 자문을 통해 지표 수정 
16-4. 이용자 또는 보호자에게 식단에 대한 선호도를 조사하여 반영한다.

16-5. 식단은 전문영양사에 의해 작성되고 있다. 

17. 위생적인 

조리공간
17-3. 식자재 입·출고기록 관리가 철저히 이루어지고 있다. 

18. 치매성 

노인 

대응서비스

18-1. 이용자에게 치매진단기준에 의한 정기적인 평가를 실시하고 있다. 《삭제》 욕구사정시 확인 가능

19. 송영 중 

응급상황 대처
19-2. 응급상황에 대응할 수 있는 지역 내 병·의원을 확보하고 있다.

《수정》 19-1, 19-3,

 19-4, 19-5 통합 

20. 신체기능 

유지 및 향상 

프로그램

20-1. 신체기능유지 및 향상에 필요한 장비를 구비하고 있다. 《유지》 내용 수정 필요

20-2. 신체기능유지 및 향상프로그램을 2종류 이상, 주5회 이상 실시하

고 있다.
《유지》 필수 

20-3. 서비스에 대해 지속적으로 점검하고 있다. 《유지》 평가기능 강화

21. 인지기능

유지 및 향상 

프로그램

21-2. 서비스 지원 일정, 내용, 수준, 방법 등을 계획된 대로 실행하고 있다. 《유지》 수정 

21-3. 서비스에 대해 지속적으로 점검하고 있다. 《유지》 심사기능 강화

21-4. 프로그램 계획에 따른 기자재 및 도구를 확보하고 있다. 《유지》 수정 정리

22. 야간 이용

서비스

22-1. 야간서비스에 대해 안내하고 있다. 《수정》 22-2 통합

22-3. 야간 이용자를 위한 침대 또는 침구가 마련되어 있다. 
《삭제》 환경청결 서비스와 

내용 중복

24. 화재 및 

재해방지

24-4. 지역 내 재해발생 시 비상연락체계를 구축하고 있고 지역 내 연계 

방안을 마련하고 있다.
《수정》 24-1 통합

25. 25-1. 기관 내 안전관리 담당자가 지정되어 있다. 《유지》 25-1, 25-2 통합



제4장 데이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표 개편

Seoul Welfare Foundation 69

회의 결과를 반영하여 지표를 재구조화함.

- 방문요양기관 인증지표와 동일한 영역인 좋은 서비스, 좋은 일자리, 좋은 기관에 맞추어 지

표 및 세부 지표를 재분류함. 

- 재구조화에 따라 영역별 인증심사 기준을 필수지표 및 일반지표로 분류하여 점수기준을 수정함.

세부 지표 항목 의견 및 반영 내용

안전관리

25-2. 안전관리 담당자는 관련 전문 자격증을 소지하고 있다.

25-3. 안전관리 담당자는 연 1회 이상 안전분야 전문가가 진행하는 교육

을 이수하고 있다.

26. 감염성 

발생 대책 마련

26-2. 기관 내 손 세정제를 비치하고 있다. 《수정》 26-3 통합

26-4. 비상시, 연락을 취할 수 있는 관계 센터와의 연락체계를 확보하고 

있다.

《유지》 필수,  26, 27,2 8 통

합

27. 

신체청결

서비스

27-1. 정기적 또는 수시로 두발, 손발톱, 용변 등의 서비스를 제공하고 있다. 《삭제》 공단평가 중복

27-2. 위생청결서비스 제공 시 이용자의 프라이버시를 보호하고 있다. 《유지》 필수

27-3. 식후의 양치사항을 확인하고 지도하고 있다. 《삭제》 공단평가 중복

28. 환경청결

서비스

28-1. 프로그램 비품 등의 집기는 별도 보관하고 있다. 《삭제》 통합

28-2. 침구류는 별도 보관하고 정기적으로 세탁하고 있다. 《삭제》 통합

28-3. 프로그램 비품 및 침구류의 관리상태가 양호하고 청결하다. 《수정》 28-1, 28-2 통합 

29. 건강관찰

29-2. 지역 내 관련센터와 연계하고 있다. 《삭제》 공단평가 중복

29-3. 주치의나 상용약을 파악하고 있다. 
《유지》 투약관리 지표 통합

29-4. 이용자로부터의 건강에 관한 상담에 응하며 기록·관리하고 있다. 

31. 시설이용 

정보 제공

31-2. 인터넷을 통해 시설 입소관련 정보를 얻을 수 있다. 《삭제》 상용 

-31번 전체 삭제31-3. 이용 희망자의 방문에 응하는 원칙이 마련되어 있다.

32. 서비스 

계약 안내

32-2. 서비스 중요사항에 대해 본인 및 가족(보호자)의 의향을 확인하는 

서식이 마련되어 있다.
《유지》 필수

32-3. 서비스 및 계약의 내용에 대해 알기 쉽게 설명하고 있다. 《삭제》 확인내용 모호

33. 이용자와 

가족의 의견 

반영

33-3. 가족이 참여하는 기회를 제공하고 있다.
《수정》 33-3, 33-4 통합

33-4. 이용자의 가족을 지지·지원하는 체계를 마련·실행하고 있다.

34. 이용자 

권리 및 

사생활 보장

34-1. 윤리강령에 이용자 권리에 대한 내용이 포함되어 있고, 이를 게시

하고 있다. 《수정》 34-1, 34-2, 34-3 

통합34-2. 이용자 권리를 게시하고 있다. 

34-3. 이용자 및 종사자를 대상으로 한 인권교육계획이 있고 실행되고 있다.

34-4. 개인용품을 별도로 소유하고 보관할 장소가 마련되어 있다. 《유지》 필수

35. 

이용자 

의사 존중

35-1. 이용자와의 상호작용을 위한 종사자 행동 강령이 문서화되어 있다. 

《유지》 사안의 구체성 필요 
35-2. 종사자회의나 토론을 통해 대책을 수립하고 있다. 

35-3. 사안이 발생한 경우, 보호자에게 알리는 체계가 마련되어 있다.

35-4. 이용자 행위구속의 실행 절차를 명시한 문서가 있다.
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서울특별시 시민영양 기본 조례안(2019. 8.7) 내용을 지표에 반영함.

- 현재 사용하고 있는 ‘영양을 고려한 식사’와 ‘위생적인 조리공간’ 지표는 학계 전문가의 검토

와 지표 내용을 제안받아, 일부 지표를 수정하거나 확인 내용 및 참고사항을 보강함.

서울시 장기요양기관 좋은돌봄 인증제 운영에 관한 조례(2019.7.18.) 내용을 지표에 반영함.

- 조례 내용 중 노인 인권보호, 시설 안전성, 재무건전성, 종사자 인권 및 처우 관련 내용의 지

표는 유사내용 통합 및 더욱 명확한 문구로 수정, 심사 방법을 보완함.

- 이용자 만족도 심사지표는 방문요양기관 인증지표의 좋은돌봄 관계와 기관 자체 만족도 조

사 결과의 내용을 지표에 추가함.

‘2019~2021년 서울시 요양보호사 처우개선 종합계획(2019.7)’의 내용을 반영함.

- ‘표준고용계약서 및 표준급여명세서 표준안 사용 시 가점 부여’와 ‘이용자(보호자) 교육을 위

한 자료 배포 및 교육 시행’은 서울시에서 현재 준비 중이므로 2020년 공지 이후 적용하는 

것으로 지표 확인 방법에 안내함. 

2차 인증지표개발회의 

2차 인증지표개발회의는 지표 영역에 따른 재구조화, 유사내용 통합 및 지표 문장 수정 등이 

반영된 지표를 검토함.

- 각 영역에 따른 지표, 세부 지표, 항목의 적정한 위치에 대한 검토, 각 항목의 현장 확인 내용 

검토 및 세부 내용 의견 제시 등

- 인증지표개발위원, 영양 전문가, 인증제 관련 연구자, 서울시, 인증팀 등 참여함.

회의 내용을 반영하여 데이케어센터 인증지표 수정 후 최종지표의 내용은 인증팀 담당자가 검

토하였음

<표 4-10> 2차 데이케어센터 인증지표개발회의 결과

영역 지표 세부 지표 의견 및 지표 반영 사항 

1.

좋은 

서비스

1-1. 

서비스 계획

1-1-1. 이용자의 

욕구 반영

  [항목①] 초기상담 및 개별 기록지를 작성하고 있다.

  [항목②] 적절한 사정 도구를 활용하여 사정하고 있다.

→ 지표 통합

1-2. 

서비스 제공

1-2-1. 신체 및 

인지 기능 돌봄
- 완화는 유지로 용어 수정 

1-2-2. 영양 

식사 돌봄

▶ 영양 식사 돌봄 

- 이용자 사정 도구 참고 내용에 연하 및 저작 장애 체크리스트 추가 

- 영양소 함량 및 기준에너지를 활용한 식사 메뉴 계획은 현장 상황을 고

려하여 참고사항으로 수정

- 식단에서 개인 선호도 및 취향 반영하여 수정 

- 이용자의 상태에 따른 맞춤식사에 저작 및 연하 상태를 고려한 식사 제
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영역 지표 세부 지표 의견 및 지표 반영 사항 

공으로 수정 

▶ 위생적인 조리공간

- 기존 지표를 활용하여 현장 확인이 가능한 지표로 수정이 필요

- 위생환경인 공기청정기, 신선 냉장고 등의 내용은 별도의 예산이 필요하

므로 참고 내용으로 수정 

1-2-3.

건강 돌봄

- 치매돌봄서비스 전체 삭제(공단지표 중복 및 상용)

  [항목③] 종사자와 이용자를 대상으로 치매 이해 및 학대방지 교육을 실

시하고 있다. → 전문인력, 교육 분야 지표에 반영

- 문서 중 개인처방전 삭제(개인 의료정보 노출 우려)

  [항목④] 위생청결서비스 제공 시 이용자의 사생활을 보호하고 있다. → 

[2-2.이용자 권리]로 이동

1-2-4. 

야간 돌봄

  [항목②] 야간 이용자를 위한 청결한 침구류가 마련되어 있다. → 삭제

(청결 기준 모호)

  [항목①] ‘야간운영 인력’은 좋은 기관의 필수지표 [종사자 관리] 부분으

로 이동

1-3. 

서비스

품질*

1-3-1. 서비스 

만족 

  [항목①] 종사자는 이용자의 현재 상태나 욕구를 충분히 파악하고 있으

며, 맞춤 서비스를 제공하기 위해 노력하고 있다. → 삭제(인증지표 내용 

중복)

  [항목③] 종사자는 이용자에게 서비스의 내용, 목적, 효과 등을 충분히 

안내하고 있다. → 삭제(변별력 없음)

1-3-2. 좋은돌봄 

관계*

  [항목①] 종사자와 이용자는 상호존중에 대해 합의하고 이를 실천하고 

있다.

  [항목②] 이용자는 현재 서비스 종사자에게 계속 서비스 받고자 하며, 종

사자는 현재 이용자에게 계속 서비스를 제공하고자 한다. → 지표 확인 

방법으로 인터뷰 외에 기관별 자체 만족도 조사 결과 여부 반영 

1-4. 서비스

품질 관리 

1-4-1. 사례회의 [1-4-1. 사례회의]와 [1-4-2. 재사정] 지표 통합 후 1-3. 서비스 품질로 

이동1-4-2. 재사정

1-5. 권리 

보장

1-5-1. 

인권 보호

- ⑤번 지표 

  [항목⑤] 개인용품을 별도로 소유하고 보관할 장소가 마련되어 있다.

→삭제(상용)

1-5-2. 

개인정보 보호

  [항목①] 개인정보의 유출 및 조작을 방지하기 위한 대처 방안을 마련하

고 있다.

  [항목②] 개인정보 공개를 위한 규정 또는 기준을 마련하고 있다.

→ 지표 통합

2.

좋은 

일자리

2-1. 

전문인력

관리 

2-1-1. 

종사자 지원

  [가중치] 기관장의 가충치는 효용성이 감소하여 삭제

  [항목②] 모든 종사자는 객관적인 평가기준에 따라 적절한 보상을 받고 

있다. → 인 급여(보수)기준표 확인문서 삭제

2-1-2. 

역량 개발

  [항목③] 종사자와 이용자를 대상으로 치매 이해 및 학대방지 교육을 실

시하고 있다. 

→ [1-2-3. 치매돌봄서비스] 교육 지표 통합

2-4. 

업무환경 

2-4-1. 

감염성 질환 예방

  [항목①] 종사자와 이용자들을 대상으로 정기적인 위생교육을 실시하고 

있다.
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 인증지표 공론화(온라인 의견 수렴)

대상: 서울시 데이케어센터 인증 시설과 신규인증 참여 희망 시설 종사자 등 

일시: 2020.2.3.~2.12(10일간)

내용: 온라인 게시를 통한 의견 수렴( 데이케어센터 매뉴얼 및 의견서 양식 게시)

방법: 재단 홈페이지 내 서울형 인증 게시판 안내, 서울시 재가노인복지협회 안내 협조 공문 발

송, 전자 우편 의견서 접수 

영역 지표 세부 지표 의견 및 지표 반영 사항 

관리

  응급상황 대처

[항목③] 실내외의 위험요인에 노출이 되지 않도록 관리하고 있다.

→ 지표 통합 

2-4-2. 

응급상황 대처

  [항목①] 이용자의 사고 및 응급상황 관리를 위한 대책을 마련하고 있다.

  [항목②] 송영 중 응급상황에 대한 대응방법을 숙지하고 있다. 

→ ‘감염성 질환 예방 및 응급상황 대처’와 지표 통합 

  [항목④] 추락 위험 등을 대비하여 안전장치를 설치하고 있다.

  [항목⑤] 무단이탈 등을 방지하기 위해 적절한 조처하고 있다. 

→ 환경 부분으로 통합

3.

좋은 

기관

3-1. 경영 

관리

3-1-2. 

윤리 경영 

  [항목②] 종사자의 윤리적인 문제를 관리하고 있다. → 성범죄를 범죄 및 

노인학대로 수정

3-1-3. 

윤리위원회

[3-1-2. 윤리경영] ④번 지표로 분리(사회복지사업법 준수)

[3-1-3. 윤리위원회] 지표 전체 삭제

3-2. 재정 

및 회계관리

3-2-2. 

재정운영*

  [항목②] 시설 설치 전 부채의 원금과 이자 상환을 관리하고 있다. 

→ 삭제(시설 차입금 상환계획으로 확인 가능) 

3-2-3. 회계운영
  [항목④] 송영서비스 차량을 법인 시설과 공동으로 사용하지 않는다. 

→ 삭제(필수지표로 효용성 없음)

3-3. 시설

안전관리
3-3-1. 소방안전 

  [항목④] 소방, 전기, 가스 설비는 정기 점검을 받고 있다. → 현장 상황

을 고려하여 1회로 수정 

3-4 

종사자 

관리

3-4-1.

종사자 처우 

개선* 

  [항목①] 시설장의 연장근로 및 휴일근무수당을 관리하고 있다.

  [항목②] 겸직 시설장의 인건비(직책보조비 포함)를 관리하고 있다.

→ 지표 통합(서울시 운영지침에 근거, 시설장 및 종사자 보수기준 준수

로 수정)

기타 

▶ 우수사업 가점 지표 

 우수사업 발굴에 대한 시도는 좋으며 시범 인증 이후 포상제도 검토 필요

▶ 기타 의견

- 서울형 인증제의 지향점, 보험공단과의 차별점을 염두에 둔 지표 개발이 필요 

- 좋은 일자리 영역은 종사자 처우 관련 세부지표로 위치 변경 

- 요양보호사들을 위한 별도의 휴게공간 설치 여부에 대한 지표를 추가 
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결과: 주요 질의와 의견은 공청회를 통해 지표 해설과 함께 답변 등

<표 4-11> 데이케어센터 인증지표 온라인 질의 수렴 결과 

인증지표 질의 내용 질의 답변

1-1-1. 이용자 욕구 반영

① 초기상담은 검증된 사정도구를 

활용하여 실시하고 있다. 

- 사정도구 예시를 모두 사용해야 하는지 궁금함. 

- 프로그램을 사용해서 사정하는 기관은 ADL, 

IALD을 반영하고 있지 않음. 심사 시 반영하

지 않고 사정할 경우, 점수에 영향이 있는지 

궁금함. 

- 사정 도구는 예시이므로 기관 상

황에 맞게 사용 가능. 

- 인증심의는 사정 시 사정 도구를 

활용했는지를 확인함.

1-2-2. 영양 식사 돌봄 - 2015년, 2016년 자료를 참고자료로 활용한 이유

- 전문가 자문에 의해 영양 식사 제

공에 초점을 맞추어 지표 개발

(2020년 별도의 연구를 통해 보

완 예정).

1-4-1. 인권 보호 

③ 이용자 및 종사자를 대상으로 

인권교육을 실시하고 있다. 

- ‘매년 4시간 인권교육’과 ‘모든 종사자와 이용

자 대상 분기별 1회씩 실시’는 인권교육만 해

당하는 것인지? 인권교육을 1시간씩 분기별로 

4회 하면 되는지 궁금함. 

- 온라인 인권교육의 경우, 4시간을 한 번에 이

수하게 되어있음. 

- 현재 모든 종사자 대상으로 집합 교육 4시간 

및 온라인 교육 6시간을 연 1회 실시하고 있

는데, 연 4회 실시는 어떤 내용인지 궁금함. 

- 운영자와 종사자의 인권교육은 

대면 또는 인터넷 교육을 매년 4

시간 시행(노인복지사업법 시행

규칙 제1조의 3항).

- 종사자와 생활 노인 대상으로 ‘시

설 노인 학대 예방’ 교육은 분기

별 1회 외부 강사 초빙 교육 시행

(2019년 노인복지사업안내).

3-2-1. 회계 운영

① 별도로 지정된 회계담당자와 내

부결재권자는 신원보증보험에 

가입되어 있다. 

② 모든 예․결산서 및 통장 잔액을 

관리하고 있다. 

⑥ 모든 지출은 보조금전용카드(서

울복지카드), 법인카드(시설명

의 체크카드) 사용 및 증빙서류

를 관리하고 있다.

- ① 사회복지법인 및 사회복지시설 재무회계 규

칙(2020. 1. 7. 개정판) 확인 시, ‘수입원, 

지출원’ 용어를 사용하고 있어 확인 요망

- ⑥ 2020년 운영지원계획 질의응답에는 모든 

세출예산은 반드시 보조금 전용 카드로 사

용해야 한다고 명시되어 있음. 혼선이 예상

되며, 문서 내 ‘회계결의서’ 용어 확인

- 수입원, 지출원 용어 수정 

- 2020년 운영지원계획의 내용은 

현재와 같으며 확인문서를 수정

하여 명확하게 제시

[문서] 기관명의 통장, 카드 등 서

울복지카드(신규 신청 기관의 경

우 법인카드 또는 시설명의 체크

카드) 사용 관련 지출 증빙서류 

일체.

3-3-1. 소방안전

③ 안전관리 자격증을 소지한 지정 

담당자가 관련 분야 교육을 이

수하고 있다.

⑤ 소방 설비 및 시설을 갖추고 있다.

[문서] 소방정 안전검사 필증, 

소화기, 비상구, 사고대응 안내

서, 방염 필증 등 

- 안전관리 자격증을 소지한 담당자가 관련 분

야 교육을 이수하고 있다는 부분이 소방안전

관리자가 소방안전 관리교육만을 이수하는 것

을 의미하는 것인지 궁금함. 

- 소방안전전문가 시행하는 소방안

전 교육을 의미함. 

- 소방업체에서 데이케어센터에 꼭 필요한 필증

이 아님을 확인함. 소방시설작동기능검사를 매

년 받고 있는데, 필증도 있어야 하는지 궁금함. 

- 소방정 안전검사 필증 또는 보

고서로 수정. 
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<표 4-12> 데이케어센터 인증지표 온라인 의견 수렴 결과

인증지표 의견 내용 의견 답변

1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

① 신체기능유지 프로그램을 실시

하고 이를 모니터링하고 있다.

[문서] 프로그램 결과보고서, 프

로그램 일지, 점검 관련 기록

- 데이케어센터는 물리치료사 또는 작업치료사

가 배치되지 않아 수행하기 어려움.

- 예시의 작업치료와 함께 체조프로그램도 명시 

요청. 치료는 전문적인 자격이 있어야 하는 것

으로 30인 미만 시설의 데이케어센터에서는 

진행하기 어려움. 

- 신체기능유지 프로그램은 물리

치료, 운동 치료, 작업치료 등을 

말하며 이와 관련한 프로그램도 

가능함.

- 체조프로그램 예시 추가.

1-2-2. 영양 식사 돌봄

③ 이용자의 특정 질환, 특이체질, 

저작 및 연하 상태, 영양 상태 등

을 고려한 식사를 제공한다.

- 데이케어센터는 병원이 아니므로 개인의 특정 

질환 및 체질을 고려한 식사를 제공하고 이를 

일지로 작성하는 것은 무리가 있음. 특히 병설

의 경우, 단체 급식을 통해 식사 제공이 이루어

지고 고 있음 

- 기존 지표 유지. 기관에서 식사

를 급식으로 운영하더라고 일부 

이용자의 상태에 따른 식사 제공

이 이루어져야 식사가 가능할 것

임(고혈압 당뇨, 알레르기 등).

- 2020년 별도의 연구를 통해 보

완 예정임.

1-3-1. 사례회의 및 재사정 

② 정기적으로 사례회의가 개최되

고 있는지 확인한다. 

- 19년도 지표 기준(전체 이용자가 아닌 사례회

의가 필요한 이용자 대상 최소 분기별 1회 이

상 진행)으로 변경 요망. 

- 데이케어센터 운영 시, 이용자의 이용주기가 1

일~1주일 등 단기인 경우는 사례 관리를 진행

하기 어려움. 

- 전체 이용자 대상 요건은 19년 

말 인증팀 관계자 회의 결과를 

반영하였음

- 1주일 미만 이용자에 대한 사례

회의 진행 여부는 추후 관계자들

의 검토 및 논의 필요.

1-3-2. 서비스 만족

① 종사자는 이용자와 좋은돌봄 관

계를 만들기 위해 노력하고 있다.

- tip의 제시 내용은 개인적인 기준이라고 생각

하며, ‘공손한 태도’ 등의 용어는 인증 요원에 

따라 기준치가 달라질 수 있음. 

- ‘이용자와 종사자 모두 존중과 존칭을 사용하는 수

준에서 요구를 잘 들어준다.’ 등으로 수정 요망. 

- 이용자와 종사자의 좋은돌봄 관

계를 유인하기 위한 지표로써 실

시 예정이며, 실행 결과에 대해

서는 추후 논의 가능.

1-4-1. 인권 보호 

③ 이용자 및 종사자를 대상으로 인

권교육을 실시하고 있다.

- 모든 종사자 대상 인권교육을 제시하고 있으

나, 1일 1시간 근무의 운전원이나 토요일 1일

만 근무하는 주 15시간 미만의 초단시간 근로

자는 제외 요망. 

- 집합교육과 온라인 교육을 구분하여 시간을 정

확하게 명시 요청. 대부분 기관은 온라인 교육

하고 있음. 

- 기존 지표 내용 유지. 

- 운영자와 종사자의 는 인권교육

은 대면 또는 인터넷 교육 매년 

4시간(노인복지사업법 시행규칙 

제1조의 3항).

- 종사자와 생활 노인 대상으로 ‘시

설 노인 학대 예방’교육은 분기별 

1회 외부 강사 초빙 교육 시행

(2019년 노인복지사업안내).

1-4-2. 개인정보 보호 

① 개인 정보의 유출 및 조작을 방

지하기 위한 대처 방안을 마련하

고 있다. 

- 회계와 자원봉사자 관리만 전산화 시스템으로 

수행하고, 이용자 및 프로그램 관리는 제외를 

요청함. 이용자와 직접 대면 시간이 확보 필요.

-기존 지표 유지. 

2-1-1. 처우개선 

④ 야간서비스를 위한 운영 인력이 

별도로 배치되어 있다.

- 야간서비스 운영 인력의 ‘별도’라 함은 해석에 

따라 논쟁의 여지가 있음(13시~22시까지 근

무자가 있으면, 인정을 안 할 수 있음). 

- 야간서비스를 위한 운영 인력배치가 서울시 운

영지침에 따라 수정 요망

- 2020년 서울시 운영지침에 의

한 반영은 추후 관계자들의 검토 

및 논의를 통해 결정. 
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인증지표 의견 내용 의견 답변

2-2-1. 채용 및 근무

④ 종사자를 위한 휴게공간이 마련

되어 있다.

- 소규모 데이케어센터의 경우, 종사자를 위한 

별도의 휴게공간을 만들기에는 시설 내부공간

이 부족함.

- 휴게공간이 생활실과 공동 사용 가능 여부(공

용 공간 인정 여부), 또는 프로그램 실이 공실

일 경우 휴게실로 사용 가능 여부 궁금함.

- 종사자 처우와 관련된 법적 기준에 없는 휴게

공간 확보보다 휴식시간 준수 여부를 확인하는 

것이 현실적인 대안임  

- 요양보호사 처우개선을 위한 지

표로 휴게공간 마련 여부를 확인

하고자 함. 

- 휴게공간의 구체적인 인정 범위

는 추후 관계자들의 검토 및 논

의를 통해 결정 

- 서울시는 요양보호사 표준근로

계약서에 휴식시간 포함 여부 검

토 중임5).

2-2-2. 역량 개발 

① 종사자는 업무 및 서비스 제공에 

필요한 교육과 슈퍼비전을 실행

하고 있다. 

- 사례회의나 주간회의가 아닌 슈퍼비전 일지를 

기록하기는 현실적인 어려움이 있음. 
- 기존 지표 유지. 

3-1-2.

② 지난 3년간 법인 및 기관의 임종

사자 등이 윤리적인 문제로 사회

적 물의를 일으킨 적이 없다. 

[문서] 종사자의 범죄 및 노인학

대 경력조회서, 운영규정 및 취

업규칙 확인 등

- 윤리경영: ‘범죄(성범죄) 경력조회’ 연 1회 → 

신규입사자 채용 시로 변경 요망

- 범죄조회경력은 법적 근거가 없어서 신규 종사

자 채용 전에는 가능하지만, 기존 종사자들의 

재조회는 불가능함. 

- 기존의 범죄(성범죄)에 노인학대 

범죄경력 조회가 추가되어 연 1

회임(노인복지법 제39조의17, 

노인 관련 기관의 취업제한 등).

- 노인학대관련범죄는 현재 자치

구에 따라 경찰서의 협조가 용이

하지 않거나, 구청에서 수시로 

점검하기도 함.

- 범죄경력 및 노인학대관련범죄 

조회는 채용 전 1회, 전체 직원

에 대한 점검은 3년간 관련 공문

을 확인하는 것으로 문구 수정.

2-2-1. 채용 및 근무 

③ 종사자의 고충 처리절차가 마련

되어 있다. 

[문서] 운영규정 및 취업규칙, 고

충처리위원회 회의록, 업무개선

제안서, 의견 수렴 도구 등

- 고용노동부에 신고가 완료된 취업규칙의 경우, 

인증 심사원의 추가적인 규칙 확인은 불필요함. 
- 기존 지표 유지. 

3-2-1. 

② 모든 예․결산서 및 통장 잔액을 

관리하고 있다. 

- 예산의 경우, 집행하는 회기 중에 통장 잔액을 

확인하기 어려움. 더불어 관항목 오류 역시 명

확한 기준이 없다면 판단하기 어려운 사례가 

있음. 재무회계규칙보다 정확하고 구체적인 계

정사용지침 근거 마련이 필요함. 

- 예산 및 결산서를 기준으로 통장 

잔액 확인.

3-3-1. 소방안전 

③ 안전관리 자격증을 소지한 지정 

담당자가 관련 분야 교육을 이수

하고 있다.

- 병설의 경우 건물당 1명이 안전관리 담당자를 

신고하고, 신고된 담당자는 2년에 1회 교육을 

받고 있음. 한 건물 내에 관리 담당자가 교육을 

연 1회 받기도 어려우며, 교육대상이 되지 않음.

- 기존 지표 유지.

- 사이버 교육 가능 추가.

3-3-2. 안전한 환경

② 비상 안전 개패 장치를 설치하고 

있다.

- 복지관 병설로 운영되는 센터의 경우, 복지관 

건물 내부에 센터가 있어 1층, 2층 두 곳을 사

용함. 복지관 건물 특성상 승강기를 복지관 이

- 예외적인 상황의 경우 관계자 회

의를 통해 논의하여 결정(19년 

심의 기준,).
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3) 노인의료복지시설 인증지표 타당성 검증 및 보완 

(1) 타당성 검토

개요

노인의료복지시설 인증지표의 타당성 검증은 실제 인증심사의 대상이 되는 세부 지표와 항목 

단위에서 실행하는 것이 적절한 것으로 판단됨.

- 노인의료복지시설 인증지표는 데이케어센터와 마찬가지로 영역 → 지표 → 세부 지표 → 항

목의 4단계의 위계적 구조로 되어있음.

- 현재 노인의료복지시설 인증지표는 5개 영역(필수요건, 기본요건, 맞춤돌봄. 안심돌봄, 인권

보호), 21개 지표, 37개 세부 지표, 142개 항목으로 구성되어 있음.

타당성 검증은 지표의 중요도와 난이도, 연관도의 세 가지 변수를 대상으로 수행함.

- 중요도는 해당 항목의 내용이 어르신 돌봄서비스의 질적 향상에 중요한 정도를 의미함.

- 난이도는 기관이 해당 항목을 충족하는 데 필요한 노력의 정도를 의미함.

- 연관도는 해당 항목과 세부 지표 간의 관련성을 의미함.

중요도와 난이도, 연관도를 종합적으로 판단하여 인증심사 지표로써 적합한지 아닌지를 판별

하고자 하였음.

- 지표의 중요도와 난이도, 연관도는 각각 5점 척도로 측정되었으며, 타당성 검증 결과에 기초하

여 기존 지표들(항목)의 유지, 강화, 부분적 또는 전면적 개선의 필요 여부를 판단하고자 함.

기술 분석 및 신뢰도 분석

노인의료복지시설 인증지표의 중요도와 난이도, 연관도를 분석한 결과, 데이케어센터와 마찬

가지로 중요도와 연관도보다 난이도는 상대적으로 낮은 수준인 것을 확인함. 

5) 송인주 외. 2019. 요양보호사 처우개선 방안 연구. 서울시복지재단

인증지표 의견 내용 의견 답변

용자와 공동 사용할 수밖에 없어 지문인식으로 

센터 어르신의 출입을 자제할 수 없는 실정을 

고려하여 주기 바람.

3-4-1. 감염성 질환 및 응급상황 대처 

③ 정기적으로 방역 소독을 실시하

고 기관 내 손 세정제를 비치하

고 있다.

[관찰] 현장 관찰, 방역 필증, 방

역 소독 및 예방접종 실시 기록물 

- 해당 지표 확인을 ‘방역 소독 및 예방접종 실시 

기록물’이라고 명시해 두었으나, 독감예방접종

의 경우 이용자 신체의 문제가 발생하였을 때 

책임 여부를 판단하기 어려운 측면이 있음.

- 지표 내용과 부합하지 않아 예방

접종 실시 기록물은 삭제
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- 37개 세부 지표(142개 항목)의 중요도 평균값은 4.43점이며, 연관도 4.33점, 난이도 2.74

점 순으로 나타남.

- 데이케어센터 조사 결과(중요도 4.56점, 연관도 4.31점, 난이도 2.69점)와 비교해 보면, 중

요도와 난이도는 다소 낮고 연관도는 조금 높은 수준임.

- 종합하면, 현재의 체계 지표가 좋은돌봄의 실천 여부를 심사하는데 필요한 중요한 기준들을 

포함하고 있으며, 세부 지표와 항목 간의 연관성도 전반적으로 높은 것으로 판단됨. 

중요도의 경우 1. 사업계획 수립 및 평가, 2. 전문인력 관리, 7. 안전설비, 8. 이용자 인권보호, 

17. 초기사정, 22. 의료케어, 25. 욕창, 26. 낙상, 28. 시설 내‧외부 위험요인 방지, 29. 사고대

책 마련, 30. 재해 및 화재방지, 31. 안전관리, 32. 응급상황 발생대책 마련, 34. 오염물 관리

대책 마련, 37. 개인정보의 관리 및 비밀보장이 전반적으로 높은 수준을 보임.

- 반면에 13. 쾌적한 환경과 27. 퇴소절차는 모든 항목이 평균 이하인 것으로 파악됨(표에서 

굵은 숫자로 표기).

난이도는 3. 윤리경영 노력과 14. 공간 및 설비, 16. 지역사회 연계행사 개최 및 참여, 18. 급

여제공계획, 19. 사례회의, 20. 재사정, 23. 신체기능유지 및 향상, 24. 인지기능유지 및 관리, 

26. 낙상과 관련한 항복들의 평균값이 높게 나타남. 

- 4. 재정운영의 투명성, 5. 위생적인 조리공간, 31. 안전관리, 33. 감염병 발생대책 마련, 34. 

오염물 관리대책 마련, 37. 개인정보의 관리 및 비밀보장에 포함된 항목들은 모두 평균보다 

난이도가 낮아 강화가 필요한 부분임.

연관도는 4. 재정운영의 투명성과 8. 이용자 인권보호, 17. 초기사정, 18. 급여제공계획, 25. 

욕창, 26. 낙상, 28. 시설내외부 위험요인 방지, 29. 사고대책 마련, 32. 응급상황 발생대책 마

련이 세부 지표와 항목들과의 연관성이 전체적으로 높게 나타남.

- 반면 1. 사업계획 수립 및 평가, 6. 정서 및 여가지원서비스, 13. 쾌적한 환경, 14. 공간 및 

설비, 15. 정보문서관리, 16. 지역사회 연계행사 개최 및 참여, 27. 퇴소절차, 36. 이용자 배

려 및 사생활 보장은 세부 지표와 항목 간의 연계성을 높일 수 있는 조정이나 항목, 세부 지

표 간의 통합이 필요한 것으로 판단됨.
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<표 4-13> 노인의료복지시설 중요도, 난이도, 연관도 기술 분석

세부 지표 설문 문항 번호 중요도 평균 난이도 평균 연관도 평균

전체 4.43 2.74 4.33

1. 사업계획 

수립 및 평가

1-1 4.444 2.667 3.833

1-2 4.333 2.889 3.944

1-3 4.500 2.778 4.167

1-4 4.444 2.889 4.056

1-5 4.500 3.222 4.167

2. 전문인력 관리

2-1 4.667 2.333 4.333

2-2 4.500 2.444 4.333

2-3 4.556 2.111 4.222

2-4 4.611 2.222 4.222

2-5 4.611 2.944 4.389

3. 윤리경영 노력

3-1 4.556 3.111 4.389

3-2 4.444 2.889 4.500

3-3 4.278 2.889 4.333

3-4 4.167 2.833 4.111

4. 재정운영의 투명성

4-1 4.444 2.222 4.389

4-2 4.556 2.667 4.556

4-3 4.333 2.278 4.333

4-4 4.500 2.500 4.500

5. 위생적인 조리공간

5-1 4.500 2.500 4.389

5-2 4.056 2.389 4.111

5-3 4.389 2.667 4.333

5-4 4.056 2.556 4.056

6. 정서 및 여가지원서비스

6-1 4.278 2.833 4.056

6-2 4.222 3.167 4.000

6-3 4.333 2.667 4.167

7. 안전설비

7-1 4.556 2.722 4.111

7-2 4.556 2.778 4.444

7-3 4.500 2.667 4.444

7-4 4.667 2.833 4.500

7-5 4.611 2.500 4.556

8. 이용자 인권보호

8-1 4.667 2.556 4.444

8-2 4.611 2.611 4.444

8-3 4.444 2.722 4.389

8-4 4.611 3.056 4.389

9. 종사자 인권보호

9-1 4.222 2.778 4.167

9-2 4.167 2.833 4.278

9-3 4.444 2.722 4.333

9-4 4.389 3.000 4.333
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세부 지표 설문 문항 번호 중요도 평균 난이도 평균 연관도 평균

전체 4.43 2.74 4.33

10. 운영위원회

10-1 4.333 2.444 4.333

10-2 4.222 2.389 4.278

10-3 4.444 2.611 4.333

10-4 4.389 2.833 4.333

11. 전문인력 채용

11-1 4.167 2.278 4.278

11-2 4.556 2.333 4.167

11-3 4.500 3.111 4.222

11-4 4.278 2.889 4.333

11-5 4.444 2.111 4.111

12. 종사자 교육

12-1 4.278 2.889 4.278

12-2 4.278 2.556 4.333

12-4 4.167 2.944 4.111

13. 쾌적한 환경

13-1 4.167 2.444 4.278

13-2 4.167 2.667 4.222

13-3 4.056 2.889 4.167

13-4 4.167 2.778 4.056

14. 공간 및 설비

14-1 4.000 3.111 3.778

14-2 4.389 2.833 4.056

14-3 4.222 2.944 4.000

15. 정보문서관리

15-1 4.222 2.722 4.000

15-2 4.333 3.056 4.222

15-3 4.222 2.556 4.167

15-4 4.056 2.556 4.000

16. 지역사회 연계행사 개최 및 

참여

16-1 4.056 3.278 4.111

16-2 3.889 2.944 4.000

16-3 4.222 2.778 4.167

16-4 3.944 2.778 4.000

17. 초기사정

17-1 4.556 2.556 4.611

17-2 4.611 2.722 4.556

17-3 4.611 2.667 4.500

17-4 4.667 2.833 4.611

18. 급여제공계획

18-1 4.611 2.778 4.500

18-2 4.500 3.111 4.500

18-3 4.278 3.389 4.444

19. 사례회의

19-1 4.167 3.444 4.500

19-2 4.389 2.889 4.444

19-3 4.333 3.333 4.222

19-4 4.389 3.167 4.667
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세부 지표 설문 문항 번호 중요도 평균 난이도 평균 연관도 평균

전체 4.43 2.74 4.33

20. 재사정

20-1 4.333 2.778 4.500

20-2 4.389 3.056 4.500

20-3 4.500 3.111 4.611

20-4 4.167 3.500 4.222

21. 영양을 고려한 식사

21-1 4.500 2.278 4.333

21-2 4.667 2.611 4.667

21-3 4.444 2.389 4.500

21-4 4.222 2.611 4.500

21-5 4.167 3.389 4.167

22. 의료케어

22-1 4.611 3.167 4.500

22-2 4.333 2.500 4.167

22-3 4.778 2.833 4.667

23. 신체기능유지 

및 향상

23-1 4.222 3.111 4.278

23-2 4.500 3.000 4.333

23-3 4.222 3.444 4.389

24. 인지기능유지 

및 관리

24-1 4.111 2.778 4.111

24-2 4.333 2.833 4.333

24-3 4.333 3.000 4.333

24-4 4.333 3.222 4.389

25. 욕창

25-1 4.722 2.722 4.611

25-2 4.722 2.667 4.444

25-3 4.722 2.722 4.722

25-4 4.722 2.944 4.722

26. 낙상

26-1 4.667 2.778 4.611

26-2 4.556 2.611 4.444

26-3 4.722 3.056 4.611

26-4 4.500 2.778 4.333

27. 퇴소절차

27-1 3.778 2.556 3.944

27-2 3.722 2.611 3.944

27-3 3.833 3.000 3.778

27-4 4.278 2.944 3.889

28. 시설 내·외부 위험요인 방지

28-1 4.722 2.944 4.778

28-2 4.500 2.889 4.500

28-3 4.833 3.000 4.722

29. 사고대책 마련

29-1 4.833 2.167 4.556

29-2 4.833 2.222 4.778

29-3 4.889 2.611 4.778

29-4 4.667 2.833 4.611

29-5 4.667 2.722 4.444
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향후 분석을 위해 개별 항목들의 값의 평균을 세부 지표의 값으로 활용할 수 있는지 검증하기 

위해 신뢰도 검증을 하였음. 

- Cronbach's Alpha는 하위 항목 간에 응답의 일관성을 확인하는 통계치 임. 이 값이 높을수

록 세부 지표에 포함된 항목들의 응답 값들이 일관성을 유지하고 있는 것을 의미함.

- 사회과학 연구에서는 0.6 이상이면 신뢰도가 있는 것으로 평가하며, 더욱 엄격하게는 0.7 이

상의 기준을 적용하고 있음.

세부 지표 설문 문항 번호 중요도 평균 난이도 평균 연관도 평균

전체 4.43 2.74 4.33

30. 재해 및 화재방지

30-1 4.611 2.389 4.611

30-2 4.611 2.944 4.500

30-3 4.500 2.500 4.111

30-4 4.500 2.222 4.222

31. 안전관리

31-1 4.722 2.556 4.556

31-2 4.611 2.667 4.389

31-3 4.444 2.667 4.278

31-4 4.611 2.389 4.389

32. 응급상황 발생 

대책 마련

32-1 4.611 2.500 4.444

32-2 4.778 2.167 4.611

32-3 4.722 2.111 4.389

32-4 4.667 3.000 4.500

33. 감염병 발생 

대책 마련

33-1 4.778 2.222 4.611

33-2 4.833 2.667 4.722

33-3 4.667 2.222 4.444

33-4 4.722 2.333 4.667

33-5 4.389 2.167 4.111

34. 오염물 관리 

대책 마련

34-1 4.444 2.444 4.056

34-2 4.611 2.611 4.444

34-3 4.611 2.611 4.389

35. 이용자 권리 보장

35-1 4.222 2.333 4.278

35-2 4.556 2.889 4.500

35-3 4.667 2.778 4.667

36. 이용자 배려 

및 사생활 보장

36-1 4.556 2.667 4.278

36-2 4.167 2.389 4.111

36-3 4.556 2.778 4.389

36-4 4.111 2.389 4.056

37. 개인정보의 

관리 및 비 보장

37-1 4.500 2.444 4.167

37-2 4.444 2.389 4.111

37-3 4.500 2.556 4.333
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- 아래 표에서 제시되고 있듯이 모든 세부 지표의 Cronbach's Alpha 값이 0.6을 상회하고 

있고, 중요도의 3개 세부 지표와 연관도의 5개 세부 지표 만이 0.6-0.7 사이에 있고 나머지 

지표들은 0.7을 상회하고 있어 통계적 신뢰도는 확보된 것으로 판단됨.

<표 4-14> 노인의료복지시설 응답치 신뢰도 분석

세부 지표 항목 수

중요도 난이도 연관도

Cronbach's 
Alpha

Cronbach's 
Alpha

Cronbach's 
Alpha

1. 사업계획 수립 및 평가 5 0.698 0.888 0.873

2. 전문인력 관리 5 0.884 0.924 0.935

3. 윤리경영 노력 4 0.904 0.891 0.894

4. 재정운영의 투명성 4 0.972 0.923 0.971

5. 위생적인 조리공간 4 0.937 0.966 0.948

6. 정서 및 여가지원서비스 3 0.963 0.877 0.909

7. 안전설비 5 0.921 0.952 0.915

8. 이용자 인권보호 4 0.839 0.937 0.925

9. 종사자 인권보호 4 0.924 0.965 0.932

10. 운영위원회 4 0.898 0.945 0.900

11. 전문인력 채용 5 0.829 0.914 0.930

12. 종사자 교육 4 0.913 0.881 0.898

13. 쾌적한 환경 4 0.863 0.872 0.939

14. 공간 및 설비 3 0.641 0.863 0.718

15. 정보문서관리 4 0.954 0.933 0.967

16. 지역사회 연계행사 개최 및 참여 4 0.909 0.896 0.971

17. 초기사정 4 0.831 0.960 0.884

18. 급여제공계획 3 0.832 0.732 0.630

19. 사례회의 4 0.930 0.879 0.789

20. 재사정 4 0.915 0.895 0.841

21. 영양을 고려한 식사 5 0.834 0.945 0.890

22. 의료케어 3 0.699 0.791 0.797

23. 신체기능유지 및 향상 3 0.816 0.863 0.935

24. 인지기능유지 및 관리 4 0.874 0.869 0.916

25. 욕창 4 0.796 0.902 0.823

26. 낙상 4 0.864 0.929 0.833

27. 퇴소절차 4 0.877 0.844 0.951

28. 시설 내·외부 위험요인 방지 3 0.743 0.964 0.639

29. 사고 대책 마련 5 0.884 0.940 0.870

30. 재해 및 화재 방지 4 0.943 0.927 0.928
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세부지표별 중요도-난이도 분석

36개 세부 지표들의 중요도와 연관도를 파악하기 위해 IPA(Importance Performance 

Analysis)를 실시하였음.

- 세부 지표별 중요도 및 난이도는 세부 지표에 포함된 하위 항목들의 값의 평균으로 산정되었

으며, 전체 평균값을 기준으로 높은 값과 낮은 값을 구분하여 4분면에 위치하도록 하였음.

앞서 설명한 바와 같이 중요도는 세부 지표가 좋은돌봄의 실행 여부를 얼마나 잘 확인할 수 있

는지 그 효과성을 의미하며, 난이도는 실제 기관에서 지표대로 운영하는 것이 갖는 어려움의 

정도를 말함.

중요도와 난이도가 모두 평균 이상으로 높은 세부 지표는 총 6개 임.

- 이 경우 현재의 세부 지표에 포함된 항목들의 구성과 난이도를 유지하는 것이 타당할 것으로 

판단됨. 

중요도는 높지만, 난이도가 낮은 세부 지표는 총 13개로써 하위 항목들의 난이도를 높이는 방

향으로 개선이 필요함.

중요도와 난이도가 모두 낮은 지표는 7개이며, 중요도는 낮은 반면에 난이도가 높은 지표가 

11개 임.

- 이들 지표는 인증지표에서 제외하거나 타 지표와의 통합을 검토할 필요성이 있음.

세부 지표 항목 수

중요도 난이도 연관도

Cronbach's 
Alpha

Cronbach's 
Alpha

Cronbach's 
Alpha

31. 안전관리 4 0.926 0.972 0.949

32. 응급상황 발생 대책 마련 4 0.874 0.896 0.684

33. 감염병 발생 대책 마련 5 0.794 0.948 0.652

34. 오염물 관리 대책 마련 3 0.976 0.940 0.918

35. 이용자 권리 보장 3 0.833 0.859 0.696

36. 이용자 배려 및 사생활 보장 4 0.792 0.856 0.903

37. 개인정보의 관리 및 비 보장 3 0.966 0.957 0.940
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[그림 4-4] 노인의료복지시설 IPA(중요도･난이도) 그래프 

<표 4-15> 노인의료복지시설 IPA(중요도･난이도) 분석

 

세부지표별 중요도-연관도 분석

연관도는 세부 지표에 포함된 각 항목이 세부 지표가 지향하는 바를 얼마나 잘 평가할 수 있는

지의 연관성을 파악하는 변수임.

2사분면(중요도低-난이도高) 항목 1사분면(중요도高-난이도高) 항목

3. 윤리경영 노력, 6. 정서 및 여가지원서비스

9. 종사자 인권보호, 12. 종사자 교육,

14. 공간 및 설비, 16. 지역사회 연계 행사 개최 및 참여

19. 사례회의, 20. 재사정

23. 신체기능유지 및 향상

24. 인지기능유지 및 관리, 27. 퇴소절차

1. 사업계획 수립 및 평가

18. 급여제공계획

22. 의료케어

25. 욕창, 26. 낙상

28. 시설 내·외부 위험요인 방지

3사분면(중요도低-난이도低) 항목 4사분면(중요도高-난이도低) 항목

5.위생적인 조리공간

10. 운영위원회, 11. 전문인력 채용

13. 쾌적한 환경, 15. 정보문서관리

21. 영양을 고려한 식사

36. 이용자 배려 및 사생활 보장

2. 전문인력 관리, 4. 재정운영의 투명성

7. 안전설비, 8. 이용자 인권보호, 17. 초기사정, 

29. 사고 대책 마련, 30. 재해 및 화재 방지, 

31. 안전관리, 32. 응급상황 발생 대책 마련

33. 감염병 발생 대책 마련, 34. 오염물 관리 대책 마련, 35. 

이용자 권리 보장, 37. 개인정보의 관리 및 비 보장
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중요도와 연관도가 모두 평균 이상으로 높은 세부 지표는 총 15개임.

- 현재의 세부 지표와 항목들의 구성을 유지하는 것이 바람직함. 

중요도는 높지만, 연관도가 낮은 세부 지표는 총 4개로써 항목들의 재구성이 필요할 것으로 판단됨.

중요도와 연관도가 모두 낮은 세부 지표(15개)는 인증지표에서 제외하거나 세부 지표 또는 항

목 수준에서 다른 지표 또는 항목과의 통합이 필요한 부분임. 

- 마찬가지로 중요도는 낮고 난이도가 높은 세부 지표(3개)도 제외 또는 통합이 효과적일 것으

로 보임.

[그림 4-5] 노인의료복지시설 IPA(중요도･연관도) 그래프 
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<표 4-16> 노인의료복지시설 IPA(중요도･연관도) 분석

2사분면(중요도低-난이도高) 항목 1사분면(중요도高-난이도高) 항목

19. 사례회의

20. 재사정

21. 영양을 고려한 식사

4. 재정운영의 투명성, 7. 안전설비,  8. 이용자 인권보호, 

17. 초기사정, 18. 급여제공계획, 22. 의료케어, 25. 욕창, 

26. 낙상, 28. 시설 내·외부 위험요인 방지

29. 사고 대책 마련, 30. 재해 및 화재 방지

31. 안전관리, 32. 응급상황 발생 대책 마련

33. 감염병 발생 대책 마련, 35. 이용자 권리 보장

3사분면(중요도低-난이도低) 항목 4사분면(중요도高-난이도低) 항목

3. 윤리경영 노력, 5.위생적인 조리공간

6. 정서 및 여가지원서비스, 9. 종사자 인권보호, 

10. 운영위원회, 11. 전문인력 채용, 12. 종사자 교육

13. 쾌적한 환경, 14. 공간 및 설비, 15. 정보문서관리

16. 지역사회 연계 행사 개최 및 참여

23. 신체기능유지 및 향상, 24. 인지기능유지 및 관리

27. 퇴소절차, 36. 이용자 배려 및 사생활 보장

1. 사업계획 수립 및 평가

2. 전문인력 관리

34. 오염물 관리 대책 마련

37. 개인정보의 관리 및 비 보장

노인의료복지시설 인증지표의 타당성을 검증한 결과 중요도와 연관도는 상대적으로 높은 수준

으로 유지되고 있는 반면에 난이도의 수준은 다소 부족한 것으로 파악됨.

- 이와 같은 결과는 최근의 인증심사 결과와도 상당 부분 부합하는 것으로 볼 수 있음.

노인의료복지시설 인증지표의 중요도와 난이도, 연관도를 종합적으로 분석한 결과가 아래의 

표에 제시되어 있음.

- 먼저 중요도와 난이도, 연관도가 모두 높게 나타난 5개 세부 지표는 현재의 지표 체계를 유

지해도 될 것으로 판단됨.

- 중요도와 연관도는 높으나 난이도가 상대적으로 낮은 10개 세부 지표는 심사의 변별력을 높

일 수 있도록 강화할 필요성이 있음.

- 반면에 중요도와 난이도, 연관도가 모두 낮은 6개 세부 지표는 지표 체계에서 제외하거나 타 

지표와의 통합과 같은 전면적 개편이 필요할 것임.

- 나머지 16개 세부 지표 역시 관련 법률이나 정책의 변화, 그리고 현장의 서비스 제공 수준 

등을 고려하여 부분적인 개선을 검토하는 것이 요망됨.
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<표 4-17> 노인의료복지시설 중요도･난이도･연관도 종합 분석

구분 세부 지표

유지 필요

(중요도高-난이도高 -연관도高)

: 5개 세부 지표

18. 급여제공계획, 22. 의료케어

25. 욕창, 26. 낙상, 28. 시설 내·외부 위험요인 방지

강화 필요

(중요도高-난이도低-연관도高)

: 10개 세부지표

4. 재정운영의 투명성, 7. 안전설비, 8. 이용자 인권보호, 17. 초기사정

29. 사고 대책 마련, 30. 재해 및 화재 방지, 31. 안전관리

32. 응급상황 발생 대책 마련, 33. 감염병 발생 대책 마련, 35. 이용자 권리 보장

부분 개선 필요

(기타)

: 16개 세부지표

1. 사업계획 수립 및 평가, 2. 전문인력 관리, 3. 윤리경영 노력

6. 정서 및 여가지원서비스, 9. 종사자 인권보호, 12. 종사자 교육

14. 공간 및 설비, 34. 오염물 관리 대책 마련, 37. 개인정보의 관리 및 비 보장, 

19. 사례회의, 20. 재사정, 21. 영양을 고려한 식사

16. 지역사회 연계 행사 개최 및 참여, 23. 신체기능유지 및 향상

24. 인지기능유지 및 관리, 27. 퇴소절차

전면적 개선 필요

(중요도低-난이도低-연관도低)

: 6개 세부지표

5.위생적인 조리공간, 10. 운영위원회, 11. 전문인력 채용

13. 쾌적한 환경, 15. 정보문서관리, 36. 이용자 배려 및 사생활 보장

항목 지표별 IPA 분석 결과

142개의 항목에 대한 중요도-난이도, 난이도-연관도, 중요도-연관도를 알아보기 위해 5개 영

역별로 나누어 IPA 분석을 함. 

- 특히 IPA 그래프 각각의 중요도-난이도, 난이도-연관도, 중요도-연관도 관계에서 평균값 이

하로 모두 낮게 나타난 항목을 추출하여(3사분면) 인증지표에서 제외하거나 유사한 내용의 

지표와 통합하여 수정하고자 함. 영역별 평균값은 다음과 같음. 

<표 4-18> 노인의료복지시설 IPA 분석 영역별 평균값

세부 지표 중요도 평균 난이도 평균 연관도 평균

1. 필수요건 4.427 2.704 4.279

2. 기본요건 4.234 2.759 4.161

3. 맞춤돌봄 4.413 2.917 4.408

4. 안심돌봄 4.649 2.552 4.480

5. 인권보호 4.437 2.562 4.298

IPA 그래프의 4개의 분면에 나타난 설문 문항은 다음과 같음.
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(2) 인증지표개발회의를 통한 지표 보완  

1차 인증지표개발회의

기존의 5개의 영역별로 각 항목의 IPA 분석 결과 3사분면(중요도低-난이도低, 중요도低-연관

도低, 난이도低-연관도低)에 나타난 지표들을 제외하거나 인증심사에 필요한 지표로써 유지할 

것인지 분별하기 위해 검토함. 

- IPA 분석 결과 3사분면의 항목은 총 70개로(중복 제외) 1. 필수지표는 14개, 2. 기본요건은 

18개, 3. 맞춤케어는 19개, 4. 안심케어는 13개, 5. 이용권보장은 6개로 나타남. 

- 또한, 국민건강보험공단의 유사지표를 염두에 두고 제외 또는 유지할 것인지를 검토하였으

며 그 세부 내용은 다음과 같음.

<표 4-21> 1차 노인의료복지시설 인증지표개발회의 결과

세부 지표 항목 의견 및 반영 사항

1. 사업계획

수립 및 평가

1-1. 기관의 미션 및 비전이 수립되어 있다. 《삭제》 1-2 통합

1-2. 기관의 미션 및 비전을 반영한 연간 운영(사업)계획을 수립하고 있다. 《수정》 필수

2. 전문인력

관리

2-3. 모든 종사자는 5대 보험을 가입하고 있다. 《유지》 필수

2-4. 퇴직금을 적립하여 지급하고 있다. 《유지》 필수

3. 윤리경영

노력

3-4. 종사자 윤리행동 강령이 마련되어 있고, 행동강령을 위반한 종사자에 대한 

징계절차가 마련되어 있다.
《유지》 징계 표현 수정

4. 재정운영의

투명성

4-3. 예산 지출 시 보조금전용카드(서울복지카드) 또는 법인카드(시설명의 체크

카드)를 사용하고 있다.

《유지》 식자재 입찰 관

련 내용 포함 

5.위생적인

조리공간

5-2. 식자재는 폐용기에 보관하며, 유효기간을 넘기지 않는다.
 자문을 통해 지표 수

정 
5-3. 식자재 입고기록 관리가 철저히 이루어지고 있다. 

5-4. 음식 조리 시(배식 시) 위생복, 위생모, 위생장갑, 마스크 등을 착용하고 있다.

6. 정서 및 

여가지원

서비스

6-1. 심리정서 지원 프로그램을 주 1회 이상 실시한다. 

《삭제》 공단 평가 중복6-2. 야외활동 프로그램을 실시한다.

6-3. 이용자를 위한 심리정서 서비스(건강마사지, 책읽기 등)가 제공된다. 

9. 종사자 

인권보호

9-1. 경미한 요구사항이나 고충에 대한 부분도 개선절차가 마련되어 있다. 《유지》 질적 상향 기준 

제시 필요9-2. 노사협의회(종사자 간담회)가 구성되어 있다. 

10. 운영위원회 10-2. 분기별 정기적인 회의를 개최하며, 필요시 수시회의를 개최한다.
《수정》 지표 통합, 분

기별 4회 수정

11. 전문인력

채용

11-1. 인력선발에 대한 운영규정이 있다. 

《유지》 필수 11-2. 인력채용공고와 공식적 채용절차를 거쳐 인력을 선발하고 있다. 

11-5. 채용된 종사자 대상으로 적절한 건강검진을 실시하고 있다. 

12. 종사자 교육 12-4. 교육 실시 후 보고서가 기록·관리되고 있다. 《수정》 12-2 통합

13. 쾌적한 환경 13-1. 조명기기를 교체하고 있으며 실내 조도와 채광이 잘되도록 배려하고 있다.
《유지》 도배, 바닥재, 

냄새 등 환경 관리는 
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세부 지표 항목 의견 및 반영 사항

13-2. 환기가 잘 되고 있으며 불쾌한 냄새가 없다.

매우 중요
13-3. 적정온도(실내온도 18~27℃)와 습도(40~60%)를 유지하기 위한 노력을 

하고 있다. 

13-4. 도배 및 바닥재의 관리 상태가 양호하다.

14. 공간 및 

설비

14-1. 법정 시설 외에 필요한 공간을 확보하고 있다. 《유지》 맞춤돌봄 또는 

안심돌봄 이동 14-3. 이용자가 안전하게 배회 또는 산책할 수 있는 환경이 조성되어 있다. 

15. 정보문서

관리

15-1. 정보관리를 위한 전산시스템을 구축하고 있다. 《삭제》 상용

15-3. 모든 문서의 보존과 관리에 담당자를 지정하고 있다.
《수정》 15-3, 15-4 

통합
15-4. 입소자 개인 정보 등 보안이 필요한 문서 및 자료를 잠금장치가 설치된 

장소에 보관하고 있다. 

16. 지역사회

연계 행사개최

및 참여

16-1. 가족이나 지역주민이 참석하는 행사를 운영하고 있다. 《수정》 16-1, 16-2 

통합16-2. 이용자의 생활에 지장을 주지 않는 범위에서 시설을 외부에 개방하고 있다. 

16-3. 지역사회 내 유관기관(병원, 사회복지시설 등)과 연계하고 있다. 《수정》 16-3, 16-4 

통합16-4. 협력약정서, 자매결연서 등을 통해 공식적으로 연계하고 있다. 

19. 사례회의
19-2. 분야별 서비스 제공자들이 사례회의에 참여한다. 《유지》 필수

19-3. 사례회의의 내용 및 결과를 이용자 또는 보호자에게 전달하고 있다. 《유지》 필수

20. 재사정
20-1. 연 1회 이상의 정기적인 재사정이 실시되고 있다. 《수정》 20-2 통합

20-4. 급여계획 변경 내용에 대해 이용자 또는 보호자의 확인 서명을 받고 있다. 《유지》 필수

21. 영양을 

고려한 식사

21-1. 계절감 있는 메뉴로 1식 3찬 이상의 식단을 제공하고 있다. 

자문을 통해 지표 수정 21-4. 식단은 영양사에 의해 작성되고 있다. 

21-5. 이용자 또는 보호자에게 식단에 대한 선호도를 조사하여 반영한다. 

22. 의료케어
22-2. 촉탁의나 협약의료기관 의사가 월 2회 이상 기관을 방문하여 모든 이용

자를 정기적으로 진찰한다. 
《유지》 필수

23. 신체기능

유지 및 향상

23-1. 신체기능유지 및 향상에 필요한 장비를 구비하고 있다. 《유지》 필수

23-3. 서비스에 대해 지속적으로 점검하고 있다. 《유지》 필수

24. 인지기능

유지 및 관리

24-1. 프로그램 계획에 따른 기자재 및 도구를 확보하고 있다. 《유지》 필수

24-2. 프로그램 일정, 내용, 이용자 상태, 방법을 계획된 대로 실행하고 있다. 《유지》 필수

24-3. 인지기능유지 및 관리 프로그램을 주 3회 이상 실시하고 있다. 《유지》 필수 

24-4. 서비스에 대해 지속적으로 점검하고 있다. 
《유지》 필수

- 23,24 지표 통합

26. 낙상 26-4. 낙상 사고 발생 시 절차가 마련되어 있다. 《유지》 필수

27. 퇴소절차

27-1. 이용자들의 사망을 포함한 퇴소 사안 발생 시 그 절차에 대한 규정이 마

련되어 있다.
《유지》 필수

27-2. 입소시 사망을 포함한 퇴소에 관한 내용에 대해 고지하고 사전 동의를 받

고 있다. 
《유지》 필수

27-3. 실제 사안 발생 시 마련된 규정대로 이행하고 있다. 《유지》 필수

27-4. 임종을 위한 별도의 공간이 마련되어 있다.
《유지》 별도는 전용으로 

수정

30. 재해 및 30-1. 화재 및 재해에 대응하는 매뉴얼이 있다. 《유지》 필수
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 2차 인증지표개발회의 

2차 인증지표개발회의는 영역에 따른 지표 재구조화, 유사내용 통합, 확장확인 tip 수정 등이 

반영된 지표를 검토함.

- 각 영역에 따른 지표, 세부 지표, 항목의 적정한 위치 의견 제시, 각 항목의 확인 내용 검토 

및 세부 내용 의견 제시 등

- 데이케어센터 인증지표와 동일한 지표의 경우, 먼저 실시한 인증지표개발회의 내용을 일부 

반영함.

회의 내용을 반영하여 인증지표를 수정하였으며 최종지표는 지표 확인 방법 등의 세부적인 내

용은 재단 인증팀에서 검토함.

세부 지표 항목 의견 및 반영 사항

화재 방지
30-3. 재해 및 화재 방지를 위한 종사자의 역할분담을 명시하고 있다. 《유지》 필수

30-4. 지역 내 재해발생 시 비상연락체계를 구축하고 있다. 《유지》 필수

31. 안전관리

31-2. 안전관리 담당자는 관련 전문 자격증을 소지하고 있다. 《유지》 필수

31-3. 안전관리 담당자는 연 1회 이상 안전분야 전문가가 진행하는 교육을 이

수하고 있다.
《유지》 필수

31-4. 전기, 가스 등 관련 점검을 정기적으로 받고 있다. 《유지》 필수

32. 응급상황

발생 대책 마련

32-1. 이용자들의 응급상황 발생 시 사용 가능한 대응 매뉴얼이 마련되어 있다. 《유지》 통합

32-3. 응급상황 시 연계할 수 있는 비상연락체계를 갖추고 있다. 《유지》 통합

33. 감염병 

발생 대책 마련

33-3. 기관 내 손세정제를 비치하고 있다. 《유지》 필수

33-5. 비상시, 연락을 취할 수 있는 관계 기관과의 연락 체계를 확보하고 있다.
《유지》 통합

-33, 34 통합

34. 오염물 

관리 대책 마련

34-1. 기관은 오염물 관리 지침을 마련하고 있다. 《유지》 통합

《수정》 34-3 통합

-33,34 통합

34-2. 사용한 일반 의료폐기물을 분리하여 배출하고 있다. 

34-3. 전문적인 의료폐기물 수거 업체가 폐기물을 수거해간다. 

35. 이용자 

권리 보장

35-1. 이용자의 권리에 대한 부분이 윤리강령 등에 명시 및 게시되어 있다. 《유지》 필수

35-2. 이용자를 대상으로 한 인권교육계획이 마련되어 있고 실행되고 있다. 
《수정》 보호자 포함

-8, 9 지표 통합 

36. 이용자 

배려 및 사생활 

보장

36-2. 이용자들이 개인 의복을 착용하고 있다.
《유지》 질적 상향 기준 

제시

36-4. 개인용품을 별도로 소유하고 보관할 장소가 마련되어 있다. 《유지》 필수

37. 개인정보의 

관리 및 비 보장

37-1. 개인정보 공개를 위한 규정이나 기준이 제시되어 있다. 《수정》 15번 지표와 

전체 통합37-2. 이용자(보호자)에게 개인정보 수집·활용에 대한 동의서를 받는다.
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<표 4-22> 2차 노인의료복지시설 인증지표개발회의 결과

영역 지표 세부 지표 의견 및 반영 내용 

1.

좋은 

서비스

1-2. 

서비스 

제공

1-2-3. 

영양 식사 

돌봄 

[항목③] 이용자의 식단 선호도를 조사하고 이를 반영한다. → 이용자의 식단을 이

용자 및 보호자로 용어 수정

[항목④] 조리공간의 위생을 관리하고 있다. → tip에서 배식 위생 추가, 조리공간 

위생에 복장 상태 내용 추가

→ 어르신의 영양 식사 관련한 높은 기준은 당장 현장 상황을 고려하여 지표에 적

용하기 어려우므로 참고사항(tip)을 안내하고 향후 점차적인 개선이 필요함. 

1-2-4. 퇴소 

돌봄 

[항목③] 임종을 위한 별도의 공간이 마련되어 있다. → tip에서 임종 관련 교육(호

스피스)을 수료한 직원의 유무 내용 추가

1-3. 

서비스 결과

1-3-2. 서비

스 만족

[항목②] 이용자는 현재 서비스 종사자에게 계속 서비스를 제공 받고자 하며, 종사

자는 현재 이용자에게 계속 서비스를 제공하고자 한다. → 자체만족도 연 1회 실

시 후 만족도 시행한 이용자 중 선별하여 인터뷰 진행 검토

1-4 

권리보장

1-4-1. 

인권 보호

[항목⑤] 침상마다 칸막이와 커튼, 개인용품 보관함이 설치되어 있다. → 칸막이 

또는 커튼으로 용어 수정

2.

좋은 

일자리

2-2. 

전문인력

2-2-1. 채용 

및 근무 

[항목⑤] 노사협의회(종사자 간담회)가 구성되어 있고 정기적으로 운영되고 있다. 

[항목⑥] 종사자 간담회(노사협의회) 결과를 기관 운영에 반영하고 있다.

→지표 통합

[항목③] 다양한 종사자 복지를 실시하고 있다.→tip 복지제도에 동아리 활동 추가

2-2-2. 역량 

개발 

[항목②] 종사자 교육을 위한 예산편성을 하고 있다.→ 예산편성 및 집행으로 용어 

수정

[항목①] 종사자의 업무 및 서비스 실행에 필요한 교육 계획을 수립하고 있다. 

[항목③] 종사자의 업무 및 서비스 제공에 필요한 교육을 실시하고 있다.

→ 통합하여 교육 계획 및 실시로 수정

- 교육 예시로 호스피스 교육 추가 

3.

좋은 

기관

3-2. 회계 

및 재정

3-2-2. 재정

운영

[항목⑤] 법인대표자는 사무원 지정 및 수입원에 포함하지 않는다. →수입원·지출

원으로 용어 수정

3-3. 시설 

안전 

3-3-1. 소방

안전 

[항목④] 소방, 전기, 가스에 대한 정기 점검을 받고 있다. →tip의 반기를 정기적

으로 용어 수정

기타 

▶  우수사업 가점 지표 

우수사업 프로그램을 진행하는 것은 의미가 있으며 가점과 함께 포상도 필요 

▶  기타 의견

좋은 일자리는 조금 더 포괄적인 의미에서 좋은 환경으로 변경하는 것을 고려

 인증지표 공론화(온라인 의견 수렴)

대상: 서울시 노인의료복지시설 인증 시설과 신규인증 참여 희망 시설 종사자 등 

일시: 2020.2.3.~2.12(10일간)

내용: 온라인 게시를 통한 의견 수렴(노인의료복지시설 매뉴얼 및 의견서 양식 게시)

방법: 재단 홈페이지 내 서울형 인증 게시판 안내, 서울시노인복지협회 안내 협조 공문 발송, 

전자 우편 의견서 접수 
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결과: 주요 질의와 의견은 공청회를 통해 지표 해설과 함께 답변 등

<표 4-23> 노인의료복지시설 인증지표 온라인 질의 수렴 결과

<표 4-24> 노인의료복지시설 인증지표 온라인 의견 수렴 결과

인증지표 의견 내용 질의 답변

1-1-1. 이용자의 욕구반영

① 초기상담은 사정도구를 활

용하여 실시하고 있다. 

- 예시로 제시된 사정 도구를 제외한 일상생활 훈련 사

정 도구를 사용해도 무방한지 문의. 
- 예시는 참고사항임.

1-2-4. 퇴소 돌봄 

① 퇴소절차(사망 포함) 규정을 

마련하고 이를 실행하고 있다.

- 임종 서비스를 위한 교육(호스피스)을 수료한 직원은 

필수사항인지, 수료증이 발급되어야 하는지, 또는 자

체 호스피스 교육을 해도 되는지 궁금함 

- 호스피스교육 수료 직원은 지

표 확인 사항임

- 수료증 또는 자체교육 시 교육 

결과보고 확인 가능.

1-4-1. 인권 보호

④ 이용자와 종사자를 대상으로 

인권교육을 실시하고 있다.

- 노인보호전문기관의 경우, 인력 부족으로 인해 교육 

의뢰를 해도 교육을 나오지 못하는 어려움이 발생함. 

사이버 교육으로 대체할 수 있지 궁금함 

- 운영자와 종사자의 는 인권교

육은 대면 또는 인터넷 교육 매

년 4시간(노인복지사업법 시행

규칙 제1조의 3항)

- 종사자와 생활 노인 대상으로 

‘시설 노인 학대 예방’ 교육은 

분기별 1회 외부 강사 초빙 교

육 시행(2019년 노인복지사업

안내).

2-2-2. 역량 개발

① 종사자의 업무 및 서비스 실

행에 필요한 교육을 실행하

고 있다. 

- 사회복지시설 의무교육에 산업안전보건교육이 포함

되어 있는데, 사회복지서비스업의 경우 제외 사항으

로 확인 요망 

- 교육 예시로 제시된 호스피스교육, 좋은돌봄 교육 등 

이외의 교육들도 이수해야 하는지 궁금함

- p.43 사회복지시설 의무교육과 급여제공지침교육, 

노인학대예방 및 노인학대 신고의무자교육 외에 필

수 교육이 알려주기 바람

- 산업안전보건교육 의무교육 제

외에 해당하여 삭제(산업안전

보건법시행령 별표 1).

- 교육 예시는 안내 사항임.

- 사회복지시설 의무교육과 급여

제공지침교육 이외에는 참고사

항임.

3-3-1. 소방안전

⑥ 소방 설비 및 시설을 갖추고 

있다.

[문서] 소방정 안전검사 필증, 

소화기, 비상구, 사고대응 안내

서, 방염 필증 등

- ‘소방시설 종합정 점검’ 연 1회 실시 및 종합정 점

검의 실시는 필증이 아닌 보고서를 통하여 소방서에 

제출하라는 답변을 받음. 지표에 명시된 서류와 법적 

근거 및 조항 안내 요망. 

- 소방정 안전검사 필증 또는 

보고서로 수정.

인증지표 의견 내용 의견 답변

1-1-1. 이용자의 욕구반영

① 초기상담은 사정도구를 활용하

여 실시하고 있다. 

[문서] 급여제공계획서, 사례관리

기록지, 욕구사정표 및 사정기록

- 신규 이용자는 입소일로부터(공휴일 포함) 14일 이

내에 욕구 사정을 하고, 30일 이내에 급여제공계획

을 수립함. 급여제공계획서 및 서비스 계획 등은 초

기상담 이후에 이루어짐. 

- 해당 지표는 재가급여평가 매뉴얼과 같은 내용이나 

- 현행 유지. 

- 2020년 재가급여평가 매뉴

얼 반영은 추후 관계자의 검

토를 통해 반영.
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인증지표 의견 내용 의견 답변

지, 서비스 계획 등

20년 2월부터 재가급여평가 매뉴얼 내용이 수정되

어 신규 이용자는 서비스 제공 이전에 욕구 사정과 

급여계획을 시행해야 함. 재가급여평가와 인증지표

가 같은 조건으로 맞춰지기를 요청함. 

1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

③ 인지기능유지 프로그램을 실시

하고 이를 모니터링하고 있다.

- 인지기능유지 프로그램을 진행하기 위해 채용된 내

부인력(작업치료사)도 자격 요건으로 인정 요청. 

- 현재 내부인력도 자격증이 

있으면 인정함.

1-4-1. 인권 보호 

④ 이용자와 종사자를 대상으로 

인권교육을 실시하고 있다. 

- 종사자뿐만 아니라 ‘모든 이용자’에게 교육하라고 명

시되어 있으나, 노인요양시설은 노인성 질환으로 인

지기능 저하되어 있거나, 완전와상상태로 의사소통

에 장애가 있는 어르신들이 다수임.

- ‘모든 어르신’이 아닌 질환 및 상태에 따른 교육으로 

수정하고, 교육 내용이 이해가 어려운 어르신에 관한 

예외조항 마련 의견을 제출함(평가지표 27-노인인

권보호 참고)

- 노인보호전문기관의 경우, 인력 부족으로 인해 교육을 의

뢰해도 나오지 못하고 있어 사이버 교육으로 대체 요청. 

- 현행 유지

- 교육할 수 없는 수급자의 교육 

예외 사항은 추후 관계자들의 

검토 및 논의를 통해 결정.

3-1-2. 윤리경영 

② 지난 3년간 법인 및 기관의 임종

사자 등이 윤리적인 문제로 사회

적 물의를 일으킨 적이 없다.

- 범죄(성범죄) 경력조회는 채용 시에만 조회할 수 있

음. 이에 19년도 지표(채용 전 1회)로 변경 요망. 

- 범죄(성범죄)에 노인학대 범

죄경력 조회가 추가되어 연 

1회임(노인복지법 제39조의

17, 노인관련기관의 취업제

한 등).

- 노인학대관련범죄는 현재 자

치구에 따라 경찰서의 협조가 

용이하지 않거나, 구청에서 

수시로 점검하기도 함.

- 범죄경력 및 노인학대관련범

죄 조회는 채용 전 1회, 전체 

직원에 대한 점검은 3년간 공

문을 확인하는 것으로 수정

3-4-1 감염성 질환 대처

⑤ 일반 의료폐기물을 분리하여 

배출하고 이를 전문업체가 수

거하고 있다. 

- 의료폐기물 관련 법령 아래 내용 추가 요망 

  ※ 단 의료 행위로 발생하지 않고 단순 요양 중에 발

생하는 일회용 기저귀는 의료폐기물에 해당하지 

않음.

- 지표 ‘확인 내용 및 방법’에 

내용 추가. 
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4) 데이케어센터 및 노인의료복지시설 인증지표 확정

 데이케어센터 인증지표 확정

데이케어센터 인증지표는 5개 영역, 24개 지표, 36개 세부 지표, 142개 항목에서 3개 영역, 

11개 지표, 21개 세부 지표, 84개의 항목을 개발함.

- 기존 142개 인증지표에서 59개 항목 지표가 감소하였으며 인증지표의 내용은 다음과 같음.

<표 4-25> 데이케어센터 인증지표
  * 신규 지표, ** 심의기준

영역
(3개)

지표(11개) 세부 지표(21개) 
확인 방법

구 세부 지표
문서 관찰 면담

1.

좋은 

서비스

(일반 

지표)

1-1. 서비스 

계획
1-1-1. 이용자 욕구 반영 ∎ 1-5-1. 이용자 욕구 반영

5-2-1. 이용자와 보호자의 의견 반영

1-2. 서비스 

제공

1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄 ∎ ∎ 3-5-1. 신체기능유지 및 향상 프로그램

3-6-1. 인지기능유지 및 향상 프로그램

1-2-2. 영양 식사 돌봄 ∎ ∎ 3-2-1. 영양을 고려한 식사

1-2-3. 건강 돌봄 ∎ ∎ 4-3-1. 건강관찰 

4-3-2. 투약관리

1-2-4. 야간 돌봄* ∎ ∎ 3-7-1. 야간이용서비스

1-3. 서비스 

품질

1-3-1. 사례회의 및 재사정 ∎ 3-1-1. 사례회의

3-1-2. 재사정

1-3-2. 서비스 만족* ∎ ∎

1-4. 권리 

보장

1-4-1. 인권 보호 ∎ ∎ ∎
5-3-1. 이용자 권리 및 사생활 보장

5-3-2. 이용자 의사 존중

4-2-1. 신체청결서비스 

1-4-2. 개인정보 보호 ∎ ∎ 2-3-2. 정보문서관리

5-3-3. 정보접근성

<우수 돌봄 

사업: 가점>

노인의 특성을 반영한 특화 돌봄 

사업 
∎

2.

좋은 

일자리

(필수․
일반 

지표)

2-1. 종사자 

지원(필수)
2-1-1. 처우 개선** ∎ 1-2-1. 인력선발 및 종사자 관리

2-2. 전문 

인력(일반)

2-2-1. 채용 및 근무* ∎ ∎ ∎ 1-2-1. 인력선발 및 종사자 관리

2-2-2. 역량 개발 ∎ 2-1-2. 교육 및 슈퍼비전

<우수 돌봄 

사업: 가점> 

종사자의 처우 개선을 위한 특화 

돌봄 사업 
∎

3.

좋은

기관

(필수․
일반

지표)

3-1. 경영관리

(필수) 

3-1-1. 사업계획 및 평가 ∎ 1-1-1. 사업계획 수립 및 평가

3-1-2. 윤리경영** ∎ 1-3-1. 윤리경영 노력 

2-1-1. 운영위원회

3-2. 회계 및 

재정

(필수)

3-2-1. 회계운영** ∎ 1-4-1. 회계운영의 투명성

2-3-1. 재정 및 회계 관리

3-2-2. 재정운영** ∎ 1-4-1. 회계운영의 투명성

2-3-1. 재정 및 회계 관리

3-3. 시설안전 3-3-1. 소방안전 ∎ ∎ 4-1-3. 안전관리
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데이케어센터 인증 점수 기준은 다음과 같음.

- 기준 1: 『좋은 일자리』 및 『좋은 기관』 영역 필수 지표는 모두 충족(Pass)해야 함, 2개 영역, 7개 세

부 지표 모두 충족(pass) 필요, 1개 지표라도 미충족(Non pass)시 기준 부적합

- 기준 2: 『좋은 서비스』, 『좋은 일자리』, 『좋은 기관』 영역: 각 영역 70점 이상 득하고, 세 영역 평균 80점 

이상 득점

- 『좋은 서비스』, 『좋은 일자리』 영역별로 기관별 우수 돌봄 사업 해당 시 가점 각 최대 3점

<표 4-26> 데이케어센터 인증지표 점수 기준

구분 영역
세부

지표수 
인증기준 만점

최대 취득 
가능점수

산출 방식

기준 1

(필수

지표)

좋은 일자리 1개 모든 지표 Pass - - -

좋은 기관 6개 모든 지표 Pass - - -

기준 2

(일반 

지표)

좋은 서비스 9개
각 영역 70점 이상 

득하고

3개 영역 평균 80점 

이상 득점 

90점

(100점)

90~93점

(가점 포함)
각 영역 가점 포함하여 

득한 점수를 100점 

만점으로 환산하여 적용

좋은 일자리 2개
18점

(100점)

18~21점

(가점 포함)

좋은 기관 3개
42점

(100점)
42점

노인의료복지시설 인증지표는 2개 분야, 5개 영역, 21개 지표, 37개 세부 지표, 146개 항목에

서 3개 영역, 11개 지표, 21개 세부 지표, 83개의 지표를 개발함.

- 기존 146개 인증지표에서 55개 항목 감소하였으며 지표의 내용은 다음과 같음.

영역
(3개)

지표(11개) 세부 지표(21개) 
확인 방법

구 세부 지표
문서 관찰 면담

(필수)

4-1-2. 화재 및 재해 방지

1-8-1. 사고의 예방 및 대책

3-3-2. 안전한 환경** ∎

3-4. 돌봄 

환경(일반)

3-4-1. 감염성 질환 및 응급상황 

대처
∎ ∎ ∎ 4-1-4. 감염병 발생 대책 마련

3-4-1. 송영 중 응급상황 대처

3-4-2. 식사 조리시설 ∎ ∎ 3-2-2. 위생적인 조리 공간

3-4-3. 생활환경 ∎
2-2-1. 쾌적한 환경

1-7-1. 안전한 시설 이용

4-1-1. 시설 내·외부 위험요인 방지
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<표 4-27> 노인의료복지시설 인증지표
* 신규지표, ** 심의 기준

영역 지표(12개) 세부 지표(21개)
확인 방법

구 세부 지표
문서 관찰 면담

1.

좋은 

서비스

(일반

지표)

1-1. 서비스 계획 1-1-1. 이용자 욕구 반영 ∎ 3-1-1. 초기사정

3-1-2. 급여제공 계획

1-2. 서비스 제공

1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄 ∎ ∎
3-3-2. 신체기능유지 및 향상

3-3-3. 인지기능유지 및 관리

2-4-1. 지역사회 연계행사 개최 

및 참여

1-2-2. 건강 돌봄 ∎ 3-3-4. 욕창 

3-3-1. 의료케어 

1-2-3. 영양 식사 돌봄 ∎ ∎ 3-2-1. 영양을 고려한 식사 

1-2-4. 퇴소 돌봄 ∎ ∎ 3-4-1. 퇴소절차

1-3. 서비스 품질  

1-3-1. 사례회의 및 재사정 ∎ ∎
1-3-2. 서비스 만족* ∎ ∎ 3-1-3. 사례회의 

3-1-4. 재사정

1-4. 권리 보장

1-4-1. 인권 보호 ∎ ∎
1-8-1. 이용자 인권 보호

5-1-1. 이용자 권리 보장

5-1-2. 이용자 배려 및 사생활 

보장

1-4-2. 개인정보 보호 ∎ ∎
5-1-3. 개인정보의 관리 및 비

보장 

2-3-1. 정보문서 관리

<우수 돌봄 사업: 가점>
노인의 특성을 반영한 특화 돌봄 

사업 
∎

2.

좋은 

일자리

(필수․
일반

지표)

2-1. 종사자 지원

(필수)
2-1-1. 처우 개선** ∎ 1-2-1. 전문인력 관리

2-1-2. 전문인력 채용

2-2. 전문인력

(일반)

2-2-1. 채용 및 근무* ∎ ∎ ∎
2-1-1. 전문인력 관리

2-1-2. 전문인력 채용

1-8-2. 종사자 인권 보호 

2-2-2. 역량 개발* ∎ 2-1-3. 종사자 교육

<우수 돌봄 사업: 가

점>

종사자의 처우 개선을 위한 특화 

돌봄 사업 
∎

3.

좋은 

기관

(필수

․일반

지표)

3-1. 경영 관리(필

수)

3-1-1. 사업계획 및 평가 ∎ 1-1-1. 사업계획 수립 및 평가

3-1-2. 윤리경영** ∎ 1-3-1. 윤리경영 노력 

2-1-1. 운영위원회

3-2. 회계 및 재정

(필수) 

3-2-1. 회계운영** ∎
1-4-1. 재정운영의 투명성

3-2-2. 재정운영** ∎

3-3. 시설 안전

(필수)
3-3-1. 소방안전 ∎ ∎

4-1-2. 사고대책 마련 

4-2-1. 재해 및 화재방지

4-2-2. 안전관리
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노인의료복지시설 인증 점수 기준은 데이케어센터 인증 점수 기준과 같음. 

영역 지표(12개) 세부 지표(21개)
확인 방법

구 세부 지표
문서 관찰 면담

3-4. 돌봄 환경

(일반)

3-4-1. 감염성 질환 대처 ∎ ∎ ∎ 4-4-1. 감염병 발생대책 마련

4-4-2. 오염물 관리대책 마련 

3-4-2. 응급상황 대처 ∎ ∎
4-3-1. 응급상황 발생대책 마련

4-1-1. 시설 내·외부위험요인 방

지 

3-3-5. 낙상

3-4-3. 식사 조리시설 ∎ ∎ 1-5-1. 위생적인 조리공간

3-4-4. 생활환경** ∎ ∎
2-2-1. 쾌적한 환경

2-2-2. 공간 및 설비

1-7-1. 안전설비
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제5장 함의 및 제언

좋은돌봄의 정의, 인증제의 조례를 바탕으로 서울형 좋은돌봄 인증제의 개념 및 체계를 정립하

였다는 데 의의가 있음. 

2019년 방문요양기관의 시범 인증 도입을 위한 인증지표 개발은 재가방문요양서비스의 공공

성 및 품질을 확보하기 위한 시도로써 의의가 있음. 

또한, 데이케어센터 및 노인의료복지시설의 인증지표 개편은 타당성 확보 및 현안을 반영하는 

데 의미가 있으며, 이를 바탕으로 운영 매뉴얼을 개발함으로써 운영과정의 체계를 정립하는 데 

의의가 있음. 

방문요양기관 시범 인증에 따른 몇 가지 사항을 제언하고자 함. 

- 첫째, 기관 유형별 영역에 따른 인증지표의 통일성을 고려하여 방문요양기관 시범 인증 후 

일부의 지표명 및 세부 지표명의 수정 및 영역에 따른 지표의 재배치가 필요함. 2019년 방문

요양기관 시범 인증 시행을 위해 8월에 지표가 확정되었고, 데이케어센터와 노인의료복지시

설 인증지표는 11월에 확정됨에 따라 좋은 서비스, 좋은 일자리, 좋은 기관의 3개 영역을 동

일하나, 영역 내의 지표와 세부 지표의 위치와 지표명 일부가 같지 않아 수정이 필요함.

-  둘째, 방문요양기관 인증 보조금과 일자리안정자금 성격이 유사하여 이에 대한 검토가 필요

함. 고용노동부 일자리안정자금은 2018년부터 소상공인과 영세 중소기업의 경영 부담 완화

를 위해 정부가 근로자의 임금을 일부 지원하는 제도임6). 

- 서울시의 인증 보조금은 방문요양기관의 안정적인 운영을 위해 인건비의 일부를 지원할 목

적으로 일자리안정자금과 성격이 유사하여 중복지원에 대한 우려가 있음. 그러나 노인장기

요양기관 노인돌봄종합서비스 분야의 일자리안정자금은 2019년부터 2020년까지 한시적인 

지원이므로 2020년 한해만 예외 사항으로 지원할 것인지 검토가 필요함. 방문요양기관 인증 

보조금의 내용은 다음과 같음.

<표 5-1> 서울시 방문요양기관 인증 보조금

6) 종사자 30인 미만, 사업주 소득이 5억 이하, 임금 체불이 없는 조건 등을 충족하면 월평균 보수액이 190만 원 미만 근로자에게 1인당 월 13만 원 지원함. 

이용자 수
지원 내용

39인 이하 40인 이상

소계
전담

사회복지사 수

3명 연 12,400천원 연 16,000천원

2명 연 11,200천원 연 14,800천원

1명 연 10,000천원 연 13,600천원

➀ 사례회의 운영비 지원

(요양보호사 참석 수당 등)
1,500천원 2,100천원
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- 셋째, 방문요양기관 시범 인증지표는 현장의 특성을 최대한 반영하고자 하였으나 일부 운영

기관을 참고하였기 때문에 편차가 존재하며, 이용자 집을 방문하여 심사하는 등 기존의 인증

지표 및 확인 방법 등이 다르므로 시범운영 결과를 반영하여 지표의 보완이 필요함.

좋은돌봄 인증 체계 개발 연구의 한계는 아래와 같으며 후속 연구를 제안함. 

- 좋은돌봄 인증 체계 개발 연구는 방문요양기관, 데이케어센터, 노인의료복지시설의 인증지

표 개발을 중심으로 연구하였기 때문에 모니터링 및 컨설팅과 같은 인증제 품질향상을 위한 

지원체계는 다루지 못하고 있어 이를 위한 연구가 필요함. 

- 또한, 서울특별시 시민 영양 기본 조례안(2019.8.7.)’이 제정됨에 따라 장기요양기관의 영양 

식사 제공과 관련한 세부적인 인증지표를 개발하고자 하였으나, 현황 및 선행연구가 부족하

여 기관 유형에 맞는 구체적인 내용을 지표화하는 데 한계가 있어 후속 연구가 제안함. 

- 추가로 서울시의 인증제의 인센티브 체계는 관련 서비스 제공기관들의 적극적인 참여를 이

끌어내기에는 한계가 있는 것으로 나타났으나(오문준 외, 2017) 이와 관련한 현황 파악 등이 

부족한 실정으로 후속 연구가 필요함.

이용자 수
지원 내용

39인 이하 40인 이상

➁ 전담 사회복지사 상담 관리수당

[출장 1회당 1만 원, 최대 10일]
+⍺ 센터별 인원 신청(최대 3명, 3,600천원)

➂ 비자발적 실직 요양보호사 일감지원 3,000천원 4,500천원

➃ 상해보험 500천원 800천원

➄ 교육훈련비 1,500천원 2,000천원

➅ 직원소통 간담회 및 활동 지원 2,300천원 3,000천원
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[부록 1] 2019년 방문요양기관 인증지표

인증지표의 확인 내용과 방법은 Ⅱ. 좋은돌봄 인증 매뉴얼에 수록하였음. 

1. 좋은 서비스(일반 지표)

1-1. 서비스 안내

1-1-1. 기관이용 정보 제공

▣ 목적: 서비스 이용 희망자에게 정보 제공을 목적으로 충분하게 안내하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
서비스 현황, 제공서비스, 이용자격 요건, 연락처 등이 기재된 안내 자료가 있다.

 [문서] 안내 책자, 홍보물 등

②
인터넷을 통해 서비스 이용 관련 정보를 안내하고 있다.

 [문서] 홈페이지, 블로그, 카페, SNS 등 

③
이용 희망자의 방문 상담 요청 시 초기상담을 하고 있다.

 [문서] 상담 일지, 초기면접지 등  

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③중
0개 충족

①,②,③중
1개 충족

①,②,③중
2개 충족

①,②,③
모두 충족

1-2. 서비스 계획

1-2-1. 서비스 계약 

▣ 목적: 이용자의 편의 증진을 목적으로 서비스 계약 내용 안내 및 계약을 수행하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
이용자 및 보호자와 계약 시 중요사항을 설명하는 서식을 마련하고 있다. 

 [문서] 계약서 등 

②
서비스 중요사항에 대해 이용자의 의향을 확인하는 내용이 포함되어 있다. 

 [문서] 서비스 내용, 서비스 변경, 해약조건 등

③
서비스 계약서뿐만 아니라 부가적인 안내 자료가 있다. 

 [문서] 관련 안내 자료 

④
서비스 계약서는 이용자 또는 보호자가 보관하고 있다.

 [문서] 계약서 부본 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④중

0개 충족
①,②,③,④중

1개 충족

①,②,③,④중

2~3개 충족 
①,②,③,④ 
모두 충족
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1-2-2. 서비스 계약에 관한 원칙 준수  

▣ 목적: 기관은 이용자와 체결한 계약사항 준수를 목적으로 서비스를 제공하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①

이용자의 계약에 기초하여 계획된 서비스를 제공하고 있다. 
 [문서] 급여제공기록지 등
 [면담] 종사자 인터뷰  

②

계약사항에 포함되지 않는 서비스 요구에 대응하는 방안을 마련하고 있다. 
 [문서] 업무 지침이 포함된 자료, 매뉴얼 등   
 [면담] 종사자 인터뷰  

③

계약사항의 변경을 요구하는 이용자에게 대응하는 방안을 마련하고 있다.
 [문서] 업무 매뉴얼 등
 [면담] 종사자 인터뷰  

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③중
0개 충족

①,②,③중
1개 충족

①,②,③중
2개 충족

①,②,③
모두 충족

1-2-3. 이용자 욕구 반영 

▣ 목적: 이용자의 욕구에 기초한 서비스 제공을 목적으로 제반 사항을 충실히 수행하고 있는지 확인한다. 

 항목 Y N

①
초기 개별상담 및 기록지를 작성하고 있다.

 [문서] 표준장기요양이용계획서, 초기면접지, 상담기록지 등

②
적절한 사정 도구를 활용하여 사정하고 있다.

 [문서] 욕구사정표, 사례회의 문서 등

③
이용자와 보호자의 욕구를 반영한 서비스계획서를 작성하고 있다.

 [문서] 장기요양급여 제공계획서, 상담일지 등

④
이용자의 사정 및 평가를 위해 개인별 파일을 관리하고 있다.

 [문서] 이용자 개인 파일 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④중

0개 충족
①,②,③,④중

1개 충족

①,②,③,④중

2~3개 충족 
①,②,③,④ 
모두 충족
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1-3. 서비스 제공

1-3-1. 서비스 제공 관리

▣ 목적: 종사자의 서비스 제공 기본 수칙 준수를 목적으로 제반 사항을 관리하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
기관은 서비스 제공과정에서 지켜야 할 기본원칙을 마련하고 있다. 
 [문서] 운영지침, 매뉴얼 등  

②

종사자는 서비스 제공과정 기본원칙과 관련한 교육을 받고 있다.
 [문서] 교육일지 또는 결과보고서 등  
 [면담] 종사자 인터뷰  

③
가정방문 시 종사자는 신분을 증명할 수 있는 근무복 또는 신분증을 착용하고 있다.
 [관찰] 현장 확인 

④

종사자는 서비스 제공과정의 기본원칙을 준수하여 서비스를 제공하고 있다.
 [관찰] 현장 확인
 [면담] 종사자 인터뷰

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④중

0개 충족
①,②,③,④중

1개 충족

①,②,③,④중

2~3개 충족 
①,②,③,④ 
모두 충족

1-3-2. 건강관리 

▣ 목적: 이용자의 맞춤 서비스를 제공하기 위해 건강상태 파악하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①

이용자의 변화상태 발생 시 대응 체계를 마련하고 있다.
 [문서] 응급상황 대응 매뉴얼 또는 업무 지침, 비상 연락망 등 
 [면담] 종사자 인터뷰

②

이용자의 건강상태를 파악하고 있으며 복용 약을 관리하고 있다. 
 [문서] 상담기록지, 급여제공기록지 등

 [면담] 종사자 인터뷰

③

이용자의 건강에 대하여 이용자 및 보호자와 소통하고 있다.
 [문서] 모니터링 결과보고서, 상담일지 등
 [면담] 종사자 인터뷰

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③중
0개 충족

①,②,③중
1개 충족

①,②,③중
2개 충족

①,②,③
모두 충족



 Ⅰ. 좋은돌봄 인증 체계 개발 연구

118 Seoul Welfare Foundation

1-3-3. 신체 청결 관리

▣ 목적: 이용자의 신체 청결 및 사생활 보호를 목적으로 서비스를 제공하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①

신체 청결을 위한 두발 및 손발톱 관리, 용변 처리 등 서비스를 제공하고 있다.
 [문서] 급여제공기록지
 [관찰] 현장 확인 

②

신체 청결 서비스 제공 시 이용자의 사생활을 보호하고 있다.
 [문서] 급여제공기록지, 관련 교육 결과보고서
 [면담] 종사자 인터뷰

점수 0점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②중

0개 충족
①,②중

1개 충족
①,②중

모두 충족

1-4. 서비스 결과

1-4-1. 서비스의 적절성

▣ 목적: 이용자의 맞춤서비스 제공을 목적으로 상태와 욕구를 고려하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①

종사자는 이용자의 현재 상태나 욕구를 충분히 파악하고 있으며, 맞춤 서비스를 제공하
기 위해 노력하고 있다.
 [관찰] 현장 확인 
 [면담] 종사자 인터뷰

②
종사자는 이용자의 인지 및 신체기능 유지, 회복, 감퇴 등에 관한 사항을 잘 파악하고 있다. 
 [면담] 이용자 및 종사자 인터뷰 

③
종사자는 이용자에게 서비스의 내용, 목적, 효과 등을 충분히 안내하고 있다. 
 [면담] 종사자 인터뷰  

④
종사자는 이용자의 인지와 신체기능 유지 및 회복을 위한 다양한 노력을 시도하고 있다.
 [면담] 종사자 인터뷰 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④중

0개 충족
①,②,③,④중

1개 충족

①,②,③,④중

2~3개 충족
①,②,③,④중

모두 충족
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1-4-2. 좋은돌봄 관계

▣ 목적: 종사자와 이용자가 상호존중과 만족을 목적으로 ‘좋은돌봄 관계’가 형성되었는지 확인한다.

항목 Y N

①

종사자와 이용자는 상호존중에 대해 합의하고 이를 실천하고 있다.
 [문서] 서비스 계약 관련 문서, 관련 안내문 등
 [관찰] 현장 확인 
 [면담] 종사자 인터뷰

②

이용자는 현재 서비스 종사자에게 계속 서비스 제공을 받고자 하며, 종사자는 현재 
이용자에게 계속 서비스를 제공하고자 한다.
 [면담] 이용자 및 종사자 인터뷰

점수 0점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②중

0개 충족
①,②중

1개 충족
①,②중

모두 충족

1-5. 서비스 품질 관리 

1-5-1. 모니터링 

▣ 목적: 방문요양 서비스의 품질 관리를 목적으로 모니터링을 수행하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
기관은 모니터링을 위한 사회복지사를 배치하고 있다. 
 [문서] 인력배치 신고 내역 등

②
관리자는 정기적으로 이용자의 집을 방문하여 모니터링을 시행하고 있다.

 [문서] 사정기록지, 모니터링 결과보고서 등

③
상담 이후 변경된 서비스에 대해 이용자 및 보호자는 내용을 확인하고 서명을 하고 있다.

 [문서] 모니터링 결과보고서, 급여제공기록지, 이용자 또는 보호자의 확인 서명 등 

④
모니터링 결과는 개별서비스 지원 계획에 반영하고 있다.

 [문서] 모니터링 결과보고서, 급여제공기록지 등

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④중

0개 충족
①,②,③,④중

1개 충족

①,②,③,④중

2~3개 충족 
①,②,③,④ 
모두 충족
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1-5-2. 사례회의

▣ 목적: 이용자의 맞춤 서비스 제공을 목적으로 사례회의를 운영하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
사례회의를 정기적으로 개최하고 있다.
 [문서] 서비스 동의서(계약서), 사례회의록 등

②
관리자 및 종사자 등이 사례회의에 참여한다.

 [문서] 서비스 동의서(계약서), 사례회의록 등 

③
사례회의 결과를 서비스 계획에 반영한다. 

 [문서] 서비스 동의서(계약서), 사례회의록, 급여제공기록지 등

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③중
0개 충족

①,②,③중
1개 충족

①,②,③중
2개 충족

①,②,③
모두 충족

<우수 돌봄 사업>7)

▣ 목적: 기관은 지역사회의 특성과 장점을 살린 특화 돌봄 사업 및 프로그램을 통해 방문요양기관의 다각적

인 품질 제고뿐만 아니라 우수사례로 타 기관의 파급효과를 기대할 수 있다.

세부 내용 점수

[좋은 서비스 분야] 노인의 특성을 반영한 특화 돌봄 사업 0~3점

7) 20  .1.1.~ 심사일 현재 진행 중인 사업이 해당하며, 현장심사 시 관련 서류를 확인한다. 
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2. 좋은 일자리(필수 및 일반 지표)

2-1. 전문인력 관리

2-1-1. 종사자 근무 및 근속 관리

▣ 목적: 기관은 종사자의 처우 개선을 목적으로 근무시간 및 경력을 관리하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
기관은 종사자의 근무시간을 반영한 급여기준을 가지고 있다.

 [문서] 종사자 임금계약서 및 근무시간표, 근로계약서, 급여대장 등 

②
기관은 월 근무시간 충족을 통한 4대 보험 적용을 실행하고 있다. 

 [문서] 월 60시간 미만 요양보호사 근로계약서 및 업무 시간표 등

③
기관은 종사자의 장기근속을 위한 별도의 관리 및 지원을 하고 있다. 
 [문서] 장기근속장려금 대상자(3, 5, 7년) 여부 및 지급 증빙자료 등

④
기관은 종사자의 근무경력 단절을 예방하기 위해 관리하고 있다. 

 [문서] 요양보호사 근로계약서  

⑤
기관은 종사자의 복지를 위해 다양한 지원을 하고 있다.

 [문서] 관련 내부결재 및 지급 증빙자료 등

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤중

0개 충족
①,②,③,④,⑤중

1~2개 충족
①,②,③,④,⑤중

3~4개 충족
①,②,③,④,⑤ 

모두 충족

2-1-2. 종사자 교육

▣ 목적: 종사자의 전문성 확보 및 서비스의 질 제고를 목적으로 교육을 실행하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
종사자의 업무 및 서비스 실행에 필요한 교육 계획을 수립하고 있다.

 [문서] 종사자 교육계획서 등

②
종사자 교육을 위한 예산편성을 하고 있다.

 [문서] 예산서, 지출결의서 등

③
종사자는 업무 및 서비스 제공에 필요한 교육을 이수하고 있다. 

 [문서] 종사자 교육 연수일지, 교육결과보고 등 

④
교육 시행 후 보고서를 관리하고 있다. 

 [문서] 교육 결과보고서 등 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④중

0개 충족
①,②,③,④중

1개 충족
①,②,③,④중
2~3개 충족

①,②,③,④ 
모두 충족
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2-2. 이용자 관리

2-2-1. 이용자의 권리와 의무 

▣ 목적: 이용자의 권리 보장을 목적으로 다양한 노력을 하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
윤리강령에 이용자의 권리를 포함하고, 관련 내용을 이용자와 보호자에게 안내하고 있다.
 [문서] 윤리강령, 관련 문서 또는 안내문 등

②
이용자에게 서비스 이용 수칙 및 종사자 대우와 관련한 안내와 안내문을 제공하고 있다.
 [문서] 업무일지, 모니터링 결과보고서, 안내문 등

③
이용자 또는 보호자는 이용한 서비스 관련 자료를 열람할 수 있다. 
 [문서] 관련 규정 또는 지침 등

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③중
0개 충족

①,②,③중
1개 충족

①,②,③중
2개 충족

①,②,③
모두 충족

2-2-2. 이용자의 인권 보호

▣ 목적: 이용자의 인권 보호 및 침해 예방을 목적으로 다양한 노력을 하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
이용자의 인권 보호 규정과 인권침해 발생 시 이를 해결하기 위한 지침을 마련하고 있다.

 [문서] 관련 문서

②
이용자의 인권침해 발생 시 보호자에게 관련 내용 및 처리 결과 등을 알리는 규정을 마련하고 있다.

 [문서] 관련 문서  
 

③
인권 보호 및 학대 예방을 위해 종사자 교육을 정기적으로 실시하고 있다. 

 [문서] 교육결과보고서 등

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③중
0개 충족

①,②,③중
1개 충족

①,②,③중
2개 충족

①,②,③
모두 충족

2-3-1. 정보문서 관리

▣ 목적: 개인의 정보 보호를 목적으로 규정을 준수하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
개인정보 보호를 위한 규정 또는 기준을 마련하고 있다. 
 [문서] 관련 규정 또는 지침 등

②
외부기관에서 이용자의 개인정보 제공 요청 시 공문 수신의 원칙이 있다. 
 [문서] 관련 규정 또는 지침, 공문 등

③ 개인정보 관리를 위한 전산시스템을 구축하고 있다.
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2-4-1. 감염성 질환 예방 및 대책 마련 

▣ 목적: 종사자와 이용자 보호를 목적으로 감염성 질환 대책을 마련하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
위생 및 감염성 질환 관리 지침을 마련하고 있다. 

 [문서] 관련 지침서 등

②

종사자를 대상으로 위생 및 감염성 질환 관련 교육을 시행하고 있다.

 [문서] 교육 결과보고서, 교육자료 등 관련 문서
 [면담] 종사자 인터뷰

③
가정방문 및 서비스 제공 시 손 씻기 등 예방 활동을 시행하고 있다. 

 [면담] 종사자 인터뷰
 

④
 이용자에게 위생과 감염성 질환 예방을 위한 안내 및 안내문을 전달하고 있다.

 [문서] 관련 안내문 등 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④중

0개 충족
①,②,③,④중

1개 충족

①,②,③,④중

2~3개 충족 
①,②,③,④ 
모두 충족

<우수 돌봄 사업>

▣ 목적: 기관은 지역사회의 특성과 장점을 살린 특화 돌봄 사업을 통해 방문요양기관의 다각적인 품질 제고

뿐만 아니라 우수사례로 타 기관의 파급효과를 기대할 수 있다.

세부 내용 점수

[좋은 일자리 분야] 종사자의 처우 개선을 위한 특화 사업 0~3점

항목 Y N

 [문서] 전산프로그램 이용실적 관련 기록, 전산입력 자료, 문서관리 규정 매뉴얼
 [관찰] 현장 확인

④
개인정보의 유출 및 조작을 방지하기 위한 대처방안을 마련하고 있다.

 [문서] 문서관리 규정 또는 매뉴얼 등 

⑤

모든 문서는 담당자를 지정하여 관리하고 있다.

 [문서] 관련 자료 
 [관찰] 현장 확인

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤중

0개 충족
①,②,③,④,⑤중

1~2개 충족
①,②,③,④,⑤중

3~4개 충족
①,②,③,④,⑤ 

모두 충족
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3. 좋은 기관(필수 지표)

3-1. 윤리경영 관리

3-1-1. 운영위원회

▣ 목적: 사회복지사업법을 준용하여 운영위원회를 관리하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
운영위원회 운영규정을 명문화하고 위원을 구성하고 있다. 

 [문서] 운영위원회 운영규정 및 관련 문서

②
운영위원회를 정기적 또는 수시로 개최하고 있다.

 [문서] 운영위원회 회의록 등

③
운영위원회에서 논의(건의)된 사항이 기관운영에 반영하고 있다. 

 [문서] 운영위원회 회의 자료 등 관련 문서  

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③중 0~2개 충족 ①,②,③ 모두 충족

3-1-2. 윤리경영 관리 

▣ 목적: 기관은 사회복지사업법을 준수한 윤리적인 경영을 목적으로 운영하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
기관은 투명한 재정･회계 운영을 위해 외부 회계감사를 정기적으로 실시하고 있다. 

 [문서] 외부감사 결과보고서 등

②
종사자 채용 전 범죄 및 노인학대 경력조회를 시행하고 있다. 

 [문서] 신규 종사자 범죄경력조회회신서, 근로계약서 등

③
종사자윤리행동강령 및 행동강령을 위반한 종사자에 대한 징계절차를 마련하고 있다.

 [문서] 종사자윤리행동강령, 인사규정 내 징계절차 규정 등 관련 규정 등

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③중 0~2개 충족 ①,②,③ 모두 충족
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3-2. 재정회계 관리

3-2-1. 재정회계 관리의 책임성 

▣ 목적: 장기요양급여 기준 준수 및 투명한 재정회계 관리를 목적으로 운영하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
기관은 종사자 인건비 지출내용을 작성하고 해당 지출비율을 준수하고 있다.
 [문서] 월별 청구시스템 화면에 해당 항목 등

②

기관은 이용자에 대해 급여비 및 본인부담금에 대한 안내를 실시하고, 수납 및 관리 기준을 준수
하고 있다. 

 [문서] 본인부담금 안내, 관련 기록 등 

③
기관은 급여제공 기준에 따라 RFID 태그 전송률이 75% 이상을 준수하고 있다. 
 [문서] 급여제공 기준자료, 청구실적 등

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③중 0~2개 충족 ①,②,③ 모두 충족

3-3. 업무환경 관리

3-3-1. 업무 수행 환경의 적정성

▣ 목적: 종사자의 업무 수행에 적합한 제반 환경 조성을 목적으로 운영하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①

기관의 공간 규모 및 비품 비치가 적절하고 실제 사용할 수 있다. 

 [문서] 공간 및 비품 관련 문서 등
 [관찰] 현장 확인  

②
사례회의, 월례회의 등을 위한 회의실 등 별도의 공간을 확보하고 있다. 

 [관찰] 현장 확인  

③
사무실의 접근 및 출입이 용이하다. 

 [관찰] 현장 확인   
 

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③중 0~2개 충족 ①,②,③ 모두 충족
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3-4. 안전관리

3-4-1. 사고 및 응급상황 관리

▣ 목적: 사고 및 응급상황 대응을 목적으로 방안을 마련하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
이용자의 사고 및 응급상황 관리를 위한 대책을 마련하고 있다. 

 [문서] 매뉴얼 또는 관련 문서  

②
위험에 대비한 보험(영업배상책임보험, 상해보험, 화재보험 등)에 가입하고 있다.

 [문서] 보험 증권  

③
사고 및 응급상황을 대비하여 교육을 시행하고 있다. 

 [문서] 안전교육 결과보고서(종사자), 안내문(이용자)  

④
사고 및 응급상황을 대비하여 비상 연락망이 있다.

 [문서] 기관의 비상 연락망 문서 등

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③,④중 0~3개 충족 ①,②,③,④ 모두 충족

3-5. 종사자 관리

3-5-1. 종사자 처우 관리

▣ 목적: 근로기준법을 준용한 종사자의 처우 개선을 목적으로 운영하고 있는지 확인한다.

 항목 Y N

①
기관은 근로기준법을 준수하여 근로계약을 체결하고 있다. 

 [문서] 근로계약서, 급여명세서 등 

②
기관은 근로기준법에 규정된 휴가 제도를 준수하고 있다. 

 [문서] 근로계약서, 고용 및 퇴직, 연차 유급휴가 등에 관한 기준 등

③
모든 종사자는 4대 보험에 가입하고 있으며, 퇴직금을 적립하여 지급하고 있다.

 [문서] 4대 보험 납입증명서 및 보험 대장, 퇴직적립금 가입증명서, 퇴직금 지급 현황 등 

결과 Non Pass (    ) Pass (    )

Y에 ✔된 수 ①,②,③중 0~3개 충족 ①,②,③ 모두 충족
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3-5-2. 종사자 인권 보호

▣ 목적: 종사자의 처우 개선을 목적으로 제반 사항을 운영하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①

종사자의 업무 관련 요구사항 또는 고충 개선을 위한 절차가 마련되어 있다.

 [문서] 종사자 간담회(노사협의회), 고충처리위원회, 사례회의 등 관련 결과보고서 등
 [면담] 종사자 인터뷰

②

종사자의 업무 관련 요구사항 또는 고충 처리를 위한 종사자 간담회(노사협의회)가 정기적으로 
운영하고 있다. 
 [문서] 의견수렴도구, 관련 회의 결과보고서(노사협의회 회의록) 등

 [면담] 종사자 인터뷰

③
종사자 간담회(노사협의회) 결과를 기관운영에 반영하고 있다.

 [문서] 관련 회의 결과보고서(노사협의회 회의록) 등

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③중 0~2개 충족 ①,②,③ 모두 충족
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[부록 2] 2021년 데이케어센터 인증지표

인증지표의 확인 내용과 방법은 Ⅱ. 좋은돌봄 인증 매뉴얼에 수록하였음. 

1. 좋은 서비스(일반지표)

1-1. 서비스 계획

1-1-1. 이용자 욕구 반영

▣ 목적: 이용자의 욕구에 기초한 서비스 제공을 목적으로 제반 사항을 충실히 수행하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
초기상담은 검증된 사정 도구를 활용하여 실시하고 있다.

 [문서] 급여제공계획서, 욕구사정표 및 사정기록지, 서비스 계획 등

②
이용자와 보호자의 욕구를 반영하여 서비스계획서를 수립하고 있다. 

 [문서] 급여제공계획서, 욕구사정표 및 이용자 사정기록지, 서비스 계획 등

③
급여계획에 대하여 이용자 또는 보호자의 확인 서명을 받고 있다. 

 [문서] 이용자 또는 보호자의 확인 서명, SNS 등 발송자료(캡쳐 등)

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③ 중
0개 충족 

①,②,③ 중 
1개 충족 

①,②,③ 중 
2개 충족 

①,②,③
모두 충족

1-2. 서비스 제공

1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

▣ 목적: 이용자의 신체 및 인지 기능 유지를 목적으로 재활프로그램을 시행하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
신체기능 유지 프로그램을 시행하고, 이를 모니터링하고 있다. 
 [문서] 프로그램 결과보고서, 프로그램 일지 등

②
인지기능유지 프로그램을 시행하고, 이를 모니터링하고 있다.
 [문서] 프로그램 결과보고서, 프로그램 일지 등

③
프로그램 수행에 따른 기자재를 갖추고 있다. 
 [문서] 프로그램 계획서 등 
 [관찰] 현장 관찰

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③ 중
0개 충족

①,②,③ 중
1개 충족

①,②,③ 중
2개 충족

①,②,③
모두 충족
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1-2-2. 영양 식사 돌봄

▣ 목적: 이용자의 건강 유지 및 증진을 위해 영양을 고려한 음식을 제공하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
이용자 및 보호자에게 식단 선호도를 조사하고 이를 반영하고 있다.
 [문서] 이용자 식단 선호자 조사 결과, 상담기록지 등

②
5대 식품군(영양소)을 이용한 식사를 제공하고 있다. 
 [관찰] 현장 관찰 및 식단확인

③

이용자의 특정 질환, 특이체질, 저작 및 연하 상태, 영양 상태 등을 고려한 식사를 
제공한다.
 [문서] 사례관리기록지, 식단 및 급식 일지 등
 [관찰] 현장 관찰

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③ 중
0개 충족

①,②,③ 중
1개 충족

①,②,③ 중
2개 충족

①,②,③
모두 충족

1-2-3. 건강 돌봄

▣ 목적: 이용자의 건강을 돌보는 목적으로 맞춤형 서비스를 제공하고 있는지 확인한다. 

 항목 Y N

①

이용자의 신체 변화 및 문제행동에 신속하게 대응하는 체제를 마련하고 있다.
 [문서] 매뉴얼, 연계기관 협약서, 공문 등
 [면담] 종사자 인터뷰

②

이용자의 건강상태를 파악하고 있으며 복용 약을 관리하고 있다.
 [문서] 개인 처방전 또는 약물 정보, 이용자 개인 건강기록서, 상담일지 등
 [면담] 종사자 인터뷰

점수 0점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,② 중
0개 충족

①,② 중
1개 충족

①,② 중
모두 충족
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1-2-4. 야간 돌봄 

▣ 목적: 이용자에게 야간이용 서비스를 제공하는 데 필요한 제반 사항을 수행하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
야간서비스에 대해 이용자에게 안내하고 있다. 
 [문서] 안내문(가정통신문 등), 기타 안내문 등 

②
야간이용자를 위한 프로그램을 운영하고 있다.*
 [문서] 모니터링 등

③
식사 제공이 적절하게 이루어지고 있다. 
 [문서] 식단표 
 [관찰] 현장 관찰

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③ 중
0개 충족

①,②,③ 중
1개 충족

①,②,③ 중
2개 충족

①,②,③
모두 충족

  * 신규지표

1-3. 서비스 품질

1-3-1. 사례회의 및 재사정 

▣ 목적: 이용자에게 맞춤 모니터링을 목적으로 사례회의 및 재사정을 실시하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
사정 척도를 활용하여 재사정을 실시하고 있다. 
 [문서] 개인별 사정 기록 등

②
이용자의 사례회의를 정기적으로 개최하고 있다.
 [문서] 서비스 동의서(계약서), 사례회의록, 급여제공기록지, 급여제공계획서 등  

③
사례회의는 분야별 서비스 제공자들이 참여한다.
 [문서] 서비스 동의서(계약서), 사례회의록, 급여제공기록지, 급여제공계획서 등 

④
사례회의 및 재사정 결과는 개별서비스 지원 계획에 반영하고 있다.
 [문서] 서비스 동의서(계약서), 사례회의록, 사례회의록, 급여제공기록지 등  

⑤ 

서비스 변경 시 이용자 또는 보호자에게 내용을 안내하고 확인 서명을 받고 있다. 

 [문서] 개인별 사정 및 서비스 변경계획서, 유선 안내 기록, 이용자 또는 보호자의 확인 
서명 등 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤ 중

0개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

1~2개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

3~4개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

모두 충족
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1-3-2. 서비스 만족 

▣ 목적: 이용자의 서비스 만족을 목적으로 서비스를 제공하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
종사자는 이용자와 좋은돌봄 관계를 만들기 위해 노력하고 있다.* 
 [관찰] 현장 확인 

②
이용자 또는 보호자에게 서비스 만족도 조사를 정기적으로 실시하고 이를 반영하고 
있다.* 
 [문서] 만족도 조사 결과보고서 등 

점수 0점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,② 중
0개 충족

①,② 중
2개 충족

①,②
모두 충족

* 신규지표 

1-4. 권리 보장

1-4-1. 인권 보호 

▣ 목적: 이용자의 권리 보장을 목적으로 다양한 노력을 하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①

윤리강령에 이용자의 권리 내용이 포함되어 있고, 이를 게시하고 있다.

 [문서] 인권 보호 관련 지침, 윤리강령 관련 서류, 
 [관찰] 게시판, 안내판 등

②
이용자 행위구속의 실행 절차를 명시한 규정을 마련하고 있다.

 [문서] 관련 서류

③
이용자 및 종사자를 대상으로 인권교육을 시행하고 있다.

 [문서] 교육결과보고서, 업무일지 등

④
이용자의 인권침해 사안이 발생한 경우, 보호자에게 알리는 체계를 마련하고 있다.

 [문서] 관련 서류

⑤

위생청결서비스 제공 시 이용자의 사생활을 보호하고 있다.
 [문서] 급여제공기록지
 [관찰] 현장 관찰 
 [면담] 종사자 인터뷰

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤ 중

0개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

1~2개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

3~4개 충족
①,②,③,④,⑤ 

모두 충족
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1-4-2. 개인정보 보호

▣ 목적: 이용자와 종사자의 개인정보 보호를 목적으로 제반 사항을 마련하여 실행하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
개인정보 유출 및 조작을 방지하기 위한 대처방안을 마련하고 있다. 
 [관찰] 현장 확인
 [문서] 관련 규정 또는 지침, 전산입력 자료, 정보보안각서, 패스워드 사용 등

②
외부기관에서 이용자의 개인정보 제공 요청 시 공문 수신의 원칙이 있다. 

 [문서] 관련 규정 또는 지침, 공문 등

③
이용자 또는 보호자는 이용자의 개인정보나 기록을 열람할 수 있다. 

 [문서] 관련 규정 또는 지침

④
모든 문서는 관리 담당자가 지정되어 있고, 보안이 필요한 문서는 잠금장치가 설치되어 있다. 
 [관찰] 현장 확인 
 [문서] 관련 기록, 문서관리 규정 등

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④ 중

0개 충족
①,②,③,④ 중

1개 충족
①,②,③,④ 중
2~3개 충족

①,②,③,④ 
모두 충족

<우수 돌봄 사업>

▣ 목적: 기관은 지역사회의 특성과 장점을 살린 특화 돌봄 사업 및 프로그램을 통해 데이케어센터의 다각적

인 품질 제고뿐만 아니라 우수사례로 타 기관의 파급효과를 기대할 수 있다.

세부 내용 점수

[좋은 서비스 분야] 노인의 특성을 반영한 특화 돌봄 사업 0~3점
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2. 좋은 일자리(필수 및 일반 지표)

2-1. 종사자 지원(필수)

2-1-1. 처우 개선(심의기준 포함**)

▣ 목적: 종사자의 처우 관리를 목적으로 근로기준법 등을 준용하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
기관은 합리적인 급여체계 및 기준을 마련하고 있다.** 

 [문서] 근로계약서, 근무시간표, 급여대장 등 

②
기관은 근로기준법을 준수하여 근로계약을 체결하고 있다. 

 [문서] 근로계약서, 근무시간표, 급여대장 등 

③
모든 종사자는 4대 보험에 가입하고 있으며, 퇴직금을 적립하여 지급하고 있다.** 

 [문서] 4대 보험 납입증명서 및 보험 대장, 퇴직적립금 가입증명서, 퇴직금 지급 현황 등 

④
야간서비스를 위한 운영 인력이 별도로 배치되어 있다.
 [문서] 인력 현황자료, 급여명세서 등  

⑤
기관은 ‘대체인력지원사업’을 활용하고 있다(갱신시설에 한함).
 [문서] 서울시 제공 자료 확인 

⑥
시설장의 연장근로 및 휴일 근무 제외 항목(수당 지급 불가 사항)을 준수한다.** 

 [문서] 급여대장 등

⑦
겸직 불가한 필수 인력은 겸직 근무를 하지 않는다.** 

 [문서] 관련 서류 

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③,④,⑤,⑥,⑦ 중 0~6개 충족 ①,②,③,④,⑤,⑥,⑦ 모두 충족
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2-2. 전문인력(일반 지표)

2-2-1. 채용 및 근무

▣ 목적: 근로기준법 등을 준용하여 종사자의 처우를 관리하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
채용 규정에 따라 인력을 선발하고 있다.
 [문서] 인사제도 규정 및 복무규정, 근로계약서, 고용 및 퇴직 등에 관한 기준, 인력 채용 기록

②
모든 종사자는 객관적인 평가 기준에 따라 평가와 보상을 받고 있다.
 [문서] 근무 평가 규정 및 개인 평가 자료, 복리후생 근거 및 지급 자료, 근로계약서 및 급여대

장 확인. 포상 관련 운영규정 및 실제 지출 기안 자료 등

③
종사자의 고충 처리절차가 마련되어 있다. 
 [문서] 운영규정 및 취업규칙, 고충처리위원회 회의록, 업무개선제안서, 의견 수렴 도구 등 
 [면담] 종사자 인터뷰

④
종사자를 위한 휴게공간이 마련되어 있다.* 

 [관찰] 현장 확인

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④ 중

0개 충족 
①,②,③,④  중 

1개 충족 
①,②,③,④  중 

2~3개 충족
①,②,③,④
모두 충족 

* 신규지표 

2-2-2. 역량 개발

▣ 목적: 종사자의 전문성 확보 및 서비스의 질 제고를 목적으로 교육을 제공하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
종사자는 업무 및 서비스 제공에 필요한 교육과 슈퍼비전을 실행하고 있다. 
 [문서] 연간종사자 교육 및 슈퍼비전 일지, 교육결과보고 등

②
종사자의 교육에 대해 예산편성을 하고 있다. 
 [문서] 예산서, 지출결의서 등

점수 0점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,② 중 
0개 충족 

①,② 중 
1개 충족 

①,② 
모두 충족 

<우수 돌봄 사업>

▣ 목적: 기관은 지역사회의 특성과 장점을 살린 특화 돌봄 사업을 통해 데이케어센터의 다각적인 품질 제고

뿐만 아니라 우수사례로 타 기관의 파급효과를 기대할 수 있다.

세부 내용 점수

[좋은 일자리 분야] 종사자의 처우 개선을 위한 특화 사업 0~3점
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3. 좋은 기관(필수 지표)

3-1. 경영 관리(필수)

3-1-1. 사업계획 및 평가

▣ 목적: 체계적인 사회복지사업을 운영하기 위해 사업계획 수립, 진행, 평가를 시행하고 있다.

항목 Y N

①
기관의 미션 및 비전을 반영한 연간 운영(사업) 계획을 수립하고 있다.

 [문서] 미션 및 비전 관련 자료, 사업계획서

②
사업계획을 반영한 예산 수립 및 업무분장을 하고 있다. 

 [문서] 예산서, 사업계획서, 업무분장표 등

③
실행한 사업은 정기적인 평가를 통해 기관운영에 반영하고 있다. 

 [문서] 평가결과보고서, 개선과제 리스트 및 개선사항 반영 목록

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③중 0~2개 충족 ①,②,③ 모두 충족

3-1-2. 윤리 경영(심의기준 포함**)

▣ 목적: 기관은 사회복지사업법 등 준수를 목적으로 윤리경영을 하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
 외부회계감사를 정기적으로 실시하고 있다.** 
 [문서] 감사 관련 공문(실시계획, 결과보고서, 조치결과 등

②
법인 및 기관의 임종사자 등이 윤리적인 문제로 사회적 물의를 일으킨 적이 없다.
 [문서] 종사자의 범죄 및 노인학대 경력조회서, 운영규정 및 취업규칙 확인 등

③
윤리규정을 위반한 종사자에 대한 징계절차가 마련되어 있다. 
 [문서] 운영규정 및 취업규칙 확인

④
운영위원회는 운영규정을 준수하여 운영하고 있다. 
 [문서] 운영위원회 운영규정 

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③,④ 중 0~3개 충족 ①,②,③,④ 모두 충족
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3-2. 회계 및 재정(필수)

3-2-1. 회계 운영(심의기준 포함**)

▣ 목적: ‘사회복지법인 및 사회복지시설 재무회계 규칙, 장기요양기관 재무회계규칙’의 운영지침을 준용하

여 회계를 관리하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
별도로 지정된 회계담당자와 내부결재권자는 신원보증보험에 가입되어 있다.

 [문서] 업무분장표, 신원보증보험 가입 증빙 서류 등 

② 
모든 예․결산서 및 통장 잔액을 관리하고 있다. 
 [문서] 예산 및 계산서, 법인 통장 등 

③
회계 절차를 준용하여 관련 문서를 관리하고 있다.** 
 [문서] 현금출납부, 확인, 지출원, 계약문서 일체 등 

④
모든 예·결산서는 법적인 보고와 승인절차를 준수하고 있다.**
 [문서] 보고 관련 내부 기안 등

⑤
예산서와 결산서를 정기적으로 외부에 공개하고 있다.**
 [문서] 예산서, 결산서, 사회복지정보시스템 등 게시 증빙자료

⑥

모든 지출은 보조금전용카드(서울복지카드), 법인카드(시설명의 체크카드) 사용 및 증빙 서류를 
관리하고 있다.**
 [문서] 기관명의 통장, 카드 등 서울복지카드(신규 신청기관의 경우 법인카드 또는 시설명의 

체크카드) 사용 관련 지출 증빙 서류 일체

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③,④,⑤,⑥ 중 0~5개 충족 ①,②,③,④,⑤,⑥ 모두 충족

3-2-2. 재정운영(심의기준 포함**)

▣ 목적: 안정적인 기관의 재정운영을 위해 제반 사항을 준수하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
기관 차입금의 구체적 상환계획에 따라 실행을 하고 있다.**

 [문서] 차입금 관련 계약서 등

②
임대료는 세출예산 대비 20% 이하로 관리하고 있다. 
 [문서] 세출예산서, 임대료 등

③
기관 운영충당금 및 환경개선준비금 관련하여 계획 및 적립하고 있다. 
 [문서] 예․결산서, 통장 및 적립 여부 확인

④
물품의 재물조사 및 불용품을 관리하고 있다.**
 [문서] 비품 대장, 불용품 관리 대장, 재물조사계획서 및 결과보고서, 재물조사표 등

⑤
법인대표자를 사무원으로 지정, 수입원의 업무 수행 등을 하지 않는다.** 
 [문서] 수입원 및 사무원 명단 등

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③,④,⑤중 0~4개 충족 ①,②,③,④,⑤ 모두 충족
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3-3. 시설 안전(필수 지표)

3-3-1. 소방안전  

▣ 목적: 기관의 시설 안전관리를 위해 제반 사항을 충실이 수행하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
화재 및 재해에 대응하는 대책을 마련하고 있다.

 [문서] 매뉴얼, 종사자 역할분담 자료, 응급상황 시 연계 방안(병원 등), 비상 연락망 등

②
사고 및 위험에 대비한 보험(상해보험, 화재보험, 영업배상책임보험 등) 가입을 하고 있다.

 [문서] 보험 가입서 

③
안전관리 자격증을 소지한 지정 담당자가 관련 분야 교육을 이수하고 있다.

 [문서] 전문자격증, 업무분장표, 교육결과보고서 

④
소방, 전기, 가스 설비는 정기적인 점검을 받고 있다.

 [문서] 기관점검일지, 안전점검확인서, 하자보수 기록 대장 등

⑤
소방 설비 및 시설을 갖추고 있다.

 [문서] 소방정 안전검사 필증 또는 보고서, 소화기, 비상구, 사고대응 안내서, 방염 필증 등

 [관찰] 현장 확인

⑥
종사자 및 이용자를 포함한 재난 대피 훈련을 시행하고 있다. 

 [문서] 대피 훈련계획 및 결과보고서 등

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③,④,⑤,⑥중 0~5개 충족 ①,②,③,④,⑤,⑥ 모두 충족

3-3-2. 안전한 환경(심의기준**)

▣ 목적: 이용자의 안전한 생활을 위한 제반 시설환경을 마련하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
기관 내 전용 화장실을 설치하고 있다.**

 [관찰] 현장 확인 

②
비상 안전 개패 장치를 설치하고 있다.**
 [관찰] 현장 확인

③
화장실 문 및 칸막이를 설치하고 있다.**
 [관찰] 현장 확인 

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③ 중 0~2개 충족 ①,②,③ 모두 충족
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3-4. 돌봄 환경(일반 지표)

3-4-1. 감염성 질환 및 응급상황 대처

▣ 목적: 종사자 및 이용자 보호를 목적으로 감염성 질환 및 응급상황 대책을 마련하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①

송영 중 이용자의 사고 및 응급상황 관리를 위한 대책을 마련하고 있다
 [문서] 긴급을 필요로 하는 이용자의 명단, 지역 내 연계 병․의원 명단, 보호자 연

락처 등
 [관찰] 송영 전용 휴대폰 구비(필수), 비상 연락망 게시 확인

 [면담] 종사자 인터뷰

②

종사자 및 이용자를 대상으로 정기적인 위생교육을 시행하고 있다.

 [문서] 교육 훈련, 전염병 관련 정보 자료 등 

 [면담] 종사자 인터뷰

③
정기적으로 방역 소독을 시행하고 기관 내 손 세정제를 비치하고 있다. 

 [관찰] 현장 관찰, 방역 필증, 방역 소독 관련 자료 등  

④ 
송영 중 응급상황에 대한 대처방법을 숙지하고 있다. 
 [면담] 종사자 인터뷰 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④ 중

0개 충족
①,②,③,④ 중

1개 충족
①,②,③,④ 중
2~3개 충족

①,②,③,④ 
모두 충족

3-4-2. 식사 조리 시설  

▣ 목적: 이용자의 안전한 식생활을 제공하기 위해 제반 사항을 관리하고 있다. 

항목 Y N

①

조리공간을 위생적으로 관리하고 있다.

 [문서] 소독 및 위생일지 등

 [관찰] 조리공간 등

②

식자재 유효기간 및 입·출고 기록 등을 관리하고 있다.

 [문서] 식자재 입고기록(식자재 거래명세서, 검수기록지 등)

 [관찰] 식자재 유효기간 등

③
음식 조리 및 배식 시 조리복, 조리모, 위생장갑, 마스크 등을 착용하고 있다, 

 [관찰] 조리복, 조리모, 위생장갑, 마스크 등 착용 여부 확인 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③ 중
0개 충족

①,②,③ 중
1개 충족

①,②,③ 중
2개 충족

①,②,③
모두 충족
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3-4-3. 생활환경

▣ 목적: 이용자의 생활환경을 쾌적하게 조성, 관리하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
실내 환경은 쾌적하게 관리하고 있다.

 [관찰] 현장 확인 

②
화장실과 목욕탕, 계단 및 경사로 바닥은 미끄럼방지 재질로 설치되어 있다. 

 [관찰] 현장 확인

③
변기 주위에 수평 및 수직의 손잡이가 설치되어 있다.

 [관찰] 현장 확인

④
생활실, 프로그램실, 식당, 화장실, 목욕실 등 공간에 문턱이 제거되어 있다. 

 [관찰] 현장 확인

⑤
실내외의 위험요인에 이용자가 노출되지 않도록 관리하고 있다. 

 [관찰] 현장 확인

⑥ 
추락 위험 등을 대비하여 안전장치를 설치하고 있다.

 [관찰] 현장 확인

⑦ 
무단이탈 등을 방지하기 위해 적절한 조치를 하고 있다. 

 [관찰] 현장 확인

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤,⑥,⑦ 중

0개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥,⑦ 중

1~3개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥,⑦ 중

4~6개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥,⑦

모두 충족



 Ⅰ. 좋은돌봄 인증 체계 개발 연구

140 Seoul Welfare Foundation

[부록 3] 데이케어센터 신구대조표

1. 필수요건

현행 개정안 비고

1-1-1. 사업계획 수립 및 평가 3-1-1. 사업계획 및 평가

① 기관의 미션 및 비전이 수립되어 있다.
① 기관의 미션 및 비전을 반영한 연간 운영(사업) 계

획을 수립하고 있다.
통합 ② 기관의 미션 및 비전을 반영한 연간 운영(사업)계

획을 수립하고 있다. 

③ 사업계획을 반영한 예산수립 및 부서별, 개인별 업

무분장이 수립되어 있다. 

② 사업계획을 반영한 예산 수립 및 업무분장을 하고 

있다.
문구 수정 

④ 사업계획에 근거하여 정기적인 평가를 실시하고 있다. ③ 실행한 사업은 정기적인 평가를 통해 기관운영에 

반영하고 있다. 
통합 수정

⑤ 평가결과를 기관운영에 반영하고 있다. 

1-2-1. 인력선발 및 종사자 관리 2-2-1. 채용 및 근무 

① 인력선발에 대한 운영규정이 있다.

① 채용 규정에 따라 인력을 선발하고 있다. 
통합 수정

② 인력채용공고와 공식적 채용절차를 거쳐 인력을 

선발하고 있다. 

③ 종사자 평가의 객관적 기준을 마련하고 기준대로 

평가하고 있다(근무평가기록 등). 
② 모든 종사자는 객관적 평가 기준에 따라 평가와 보

상을 받고 있다. 
통합 수정

④ 모든 종사자는 적절한 보상을 받고 있다.

⑤ 종사자의 고충처리 절차가 마련되어 있다. 현행 유지 

가중치: 기관장은 상근직이며, 사회복지시설 경력 5

년 이상인 자이다. 
삭제

1-3-1. 윤리경영 노력 3-1-2. 윤리경영

① 기관운영의 투명성을 위해 정기적으로 외부회계감

사를 받고 있다. 
① 외부회계감사를 정기적으로 실시하고 있다 문구 수정 

② 지난 3년간 법인 및 기관의 종사자가 윤리적인 문

제로 사회적 물의를 일으킨 적이 없다. 
현행 유지

③ 윤리규정을 위반한 종사자에 대한 징계절차가 마

련되어 있다.
현행 유지

1-4-1. 재정운영의 투명성·안정성 3-2-1. 회계 운영

① 별도로 지정된 회계담당자와 내부결재권자가 신원

보증보험에 가입되어 있다. 

① 지정된 회계담당자와 내부결재권자가 신원보증보

험에 가입되어 있다. 
문구 수정 

② 현금출납부, 수입원, 지출원 및 사전품의서와 수

입, 지출결의서가 월별로 관리 되고 있다. 
③ 회계 절차를 준용하여 관련 문서를 관리하고 있다. 통합 수정

③ 지출 후 영수증, 세금계산서 등의 지출 증빙서류가 

첨부되어 있다. 

④ 예산 지출 시 보조금전용카드(서울복지카드) 또는 

법인카드(시설명의 체크카드)를 사용하고 있다.

⑤ 모든 지출은 보조금전용카드(서울복지카드) 또는 

법인카드(기관명의 체크카드)를 사용하고 있다.
문구 수정

⑤ 운영충당금 및 환경개선준비금 적립 계획이 수립 3-2-2. 재정운영 문구 수정
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현행 개정안 비고

되어 지출되고 있다.
③ 기관 운영충당금 및 환경개선준비금 관련하여 계

획 및 적립하고 있다. 

1-5-1. 이용자 욕구 반영 1-1-1. 이용자 욕구 반영

① 기관 최초 이용 시 초기 개별상담과 기록을 하고 

있다.

① 초기상담은 검증된 사정 도구를 활용하여 실시하

고 있다. 통합 수정

② 적절한 사정도구를 활용하여 사정이 이루어지고 

있다.

② 이용자의 사정, 평가를 위한 개인별 파일을 작성하

고 있다.

④ 서비스계획서에 상담을 통한 이용자나 가족의 욕

구가 반영되고, 사정을 통한 지원 가능한 서비스, 

서비스 계획 등이 기록되고 있다.

② 이용자와 보호자의 욕구를 반영하여 서비스 계획

을 수립하고 있다. 
통합 수정 

1-6-1. 맞춤형 송영서비스.

① 송영을 위한 계획표가 있어 이용자와 가족에게 알

리고 있다.

삭제
② 송영 시 정원을 준수한 인원이 탑승한다.

③ 보조 탑승자가 동승하며, 보조발판 등의 편의를 제

공한다. 

④ 송영시간은 1시간 이내로 한다. 

1-7-1. 안전한 시설 이용 3-4-3. 생활환경

① 복도․주통행로에 손잡이가 설치되어 있으며, 설치

높이와 굵기, 벽으로부터 간격이 적절하다. 
삭제

③ 변기 주위에 수평 및 수직의 손잡이가 설치되어 있다. 현행 유지

② 화장실과 목욕탕의 바닥은 미끄럼방지 타일 등으

로 되어있다. ② 화장실과 목욕탕, 계단 및 경사로 바닥은 미끄럼방

지 재질로 설치되어 있다.
통합 수정

④ 계단이나 경사로의 바닥 재료가 미끄럽지 않은 재

질로 마감되어 있다.

⑤ 생활실, 프로그램실, 식당, 화장실, 목욕실 등의 공

간에 문턱이 없다.
현행 유지

⑥ 이동공간이 충분히 확보되고 불편함이 없다. 삭제

1-8-1. 사고의 예방 및 대책 3-3-1. 소방안전 

① 위험(사고 및 외부침입 등)에 대비한 보험가입(상해

보험, 화재보험, 영업배상책임보험 등)이 되어있다.

② 사고 및 위험에 대비한 보험(상해보험, 화재보험, 

영업배상책임보험 등) 가입을 하고 있다.
문구 수정

② 소화기 등 소방시설을 갖추고 있다.

⑤ 소방 설비 및 시설을 갖추고 있다. 통합 수정② 신속하게 대피할 수 있는 비상구와 대피도구가 있다.

⑤ 방염 재질로 설치되어 있다. 

④ 발생한 사고나 사고로 이어지기 쉬운 사례 등을 근

거로 종사자 교육을 실시하고 있다.

⑥ 종사자 및 이용자를 포함한 재난 대피훈련을 실시

하고 있다. 
문구 수정
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2. 기본요건

현행 개정안 비고

2-1-1. 운영위원회 3-1-2. 윤리경영

① 운영위원회 운영규정을 명문화하고 있다.

④ 운영위원회는 운영규정을 준수하여 운영하고 있다. 통합 수정

② 분기별 정기적인 회의를 개최하며, 필요시 수시회

의를 개최한다.

③ 사회복지사업법 규정에 의거해서 운영위원회 위원

을 구성하고 있다.

④ 운영위원의 논의사항이 기관운영에 반영되고 있

고, 이를 기록․관리하고 있다.

2-1-2. 교육 및 슈퍼비전 2-2-2. 역량 개발

② 종사자의 교육에 대한 예산편성을 하고 있다. 현행 유지 

① 서비스 실행에 필요한 기술 습득을 위하여 교육이

나 슈퍼비전을 실시하고 있다.

① 종사자는 업무 및 서비스 제공에 필요한 교육과 슈

퍼비전을 실행하고 있다. 
통합 수정 

③ 교육이나 슈퍼비전 실시 후 보고서가 기록·관리되

고 있다.

④ 종사자는 운영 및 서비스 제공에 필요한 교육을 이

수하고 있다.

2-2-1. 쾌적한 환경 3-4-3. 생활환경

① 조명기기를 관리하고 있으며 실내 조도와 채광이 

잘되도록 배려하고 있다.

① 실내 환경은 쾌적하게 관리하고 있다. 통합 수정 
② 환기가 잘 되고 있으며 불쾌한 냄새가 없다.

② 적정온도(실내온도 18℃~27℃)를 유지하기 위한 

노력을 하고 있다.

④ 도배 및 바닥재의 관리 상태가 양호하다.

⑤ 시설의 구조와 설비는 이용자가 생활하기에 불편

함이 없다.
삭제  

2-3-1. 재정회계관리 3-2-2. 재정운영

① 물품의 재물조사, 불용품 처리가 적정하게 처리 및 

서류관리 되고 있다.
④ 물품의 재물조사 및 불용품을 관리하고 있다. 수정 

② 예·결산서가 법적인 보고와 승인절차를 걸쳐 보고

되고 있다.

3-2-1. 회계 운영

④ 모든 예·결산서는 법적인 보고와 승인절차를 준수

하고 있다.**

수정 

② 기관은 예산서와 결산서를 정기적으로 공개하고 

있다.

3-2-1. 회계 운영

⑤ 예산서와 결산서를 정기적으로 외부에 공개하고 있다.
수정 

2-3-2. 정보 문서관리 1-4-2. 개인정보 보호

① 정보관리를 위한 전산시스템을 구축하고 있다. 삭제

② 정보의 유출 및 조작을 방지하기 위한 대처방안이 

있다.

① 개인정보의 유출 및 조작을 방지하기 위한 대처방

안을 마련하고 있다. 
문구 수정 

② 모든 문서의 보존과 관리에 담당자를 지정하고 있다.
④ 모든 문서는 관리 담당자가 지정되어 있고, 보안이 

필요한 문서는 잠금장치가 설치되어 있다. 
통합 수정 ④ 보안이 필요한 문서 및 자료를 잠금장치가 설치된 

장소에 보관하고 있다.
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3-1-1. 사례회의 1-3-1. 사례회의 및 재사정

① 사례회의를 정기적으로 개최하고 있다. ② 이용자의 사례회의는 정기적으로 개최하고 있다. 문구 수정

② 분야별 서비스 제공자들이 사례회의에 참여한다.
② 사례회의는 분야별 서비스 제공자들이 참여하고 

있다. 
문구 수정

② 사례회의 결과를 서비스 계획에 반영한다. 
④ 사례회의 및 재사정 결과는 개별서비스 지원 계획

에 반영하고 있다.
통합 수정

3-1-2. 재사정 1-3-1. 사례회의 및 재사정 

① 연 1회 이상의 정기적인 재사정이 실시되고 있다.

① 사정 척도를 활용하여 재사정을 실시하고 있다. 통합 수정② 사정 척도를 활용하여 재사정을 실시하고 변화사

항을 관리한다. 

② 재사정과 평가의 결과로 개별서비스 지원 계획이 

반영되고 있다. 

④ 사례회의 및 재사정 결과는 개별서비스 지원 계획

에 반영하고 있다.
통합 수정

④ 서비스 계획 변경 내용에 대해 이용자 또는 보호자

의 확인서명 등을 받고 있다.

⑤ 서비스 변경 시 이용자 또는 보호자에게 내용을 안

내하고 확인 서명을 받고 있다. 
문구 수정 

3-2-1. 영양을 고려한 식사. 1-2-2. 영양 식사 돌봄

※ 2020년 

연구를 

통해 

수정 예정

① 계절감 있는 메뉴로 1식 3찬 이상의 식단을 제공

하고 있다. 
② 5대 식품군(영양소)을 이용한 식사를 제공하고 있다. 수정

② 이용자의 특정질환, 치아상태, 소화기능, 특이체질 

등을 고려한 식사를 제공한다.

③ 이용자의 특정 질환, 특이체질, 저작 및 연하 상태, 

영양 상태 등을 고려한 식사를 제공한다.
수정

② 식단을 이용자나 보호자들이 잘 보이는 장소에 공

개하고 있으며, 식사 및 간식을 게시된 메뉴대로 

제공한다.

삭제  

④ 이용자 또는 보호자에게 식단에 대한 선호도를 조

사하여 반영한다.

① 이용자 또는 보호자에게 식단 선호도를 조사하고 

이를 반영하고 있다. 
문구 수정

⑤ 식단은 전문영양사에 의해 작성되고 있다. 삭제

3-2-2. 위생적인 조리공간 3-4-2. 식사 조리 시설  

① 조리공간(냉장고, 식기조리대, 건조대, 조리도구 

포함)은 채광, 조명 및 환기시설을 갖추고 청결하

게 관리되고 있다. 

① 조리공간을 위생적으로 관리하고 있다. 문구 수정

② 식자재는 폐용기에 보관하며, 유효기간을 넘기

지 않는다.
② 식자재 유효기간 및 입·출고 기록 등을 관리하고 

있다. 통합 수정

② 식자재 입·출고기록 관리가 철저히 이루어지고 있다.

④ 음식 조리 시(배식시) 위생복, 위생모, 위생장갑, 

마스크 등을 착용하고 있다.

③ 음식조리 및 배식 시 조리복, 조리모, 위생장갑, 마

스크 등을 착용하고 있다, 
문구 수정

3-3-1. 치매성 노인 대응 서비스 2-2-2. 역량 개발 
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① 이용자에게 치매진단기준에 의한 정기적인 평가를 

실시하고 있다.
삭제

② 치매가 의심되는 이용자, 문제행동을 가진 이용자

를 파악하고 있다.
삭제

② 종사자와 이용자들에게 문제행동을 유발하는 치매

성 노인에 대한 학대방지와 치매행동 이해와 관련

한 교육을 연 1회 이상 실시하고 있다. 

③ 종사자와 이용자를 대상으로 치매 이해 및 학대방

지 교육을 시행하고 있다.* 
통합 수정 

3-4-1. 송영 중 응급상황 대처 3-4-1. 감염성 질환 및 응급상황 대처  

① 긴급을 요하는 이용자의 명단을 확보하고 있다.

① 송영 중 이용자의 사고 및 응급상황 관리를 위한 

대책을 마련하고 있다
통합 수정

② 응급상황에 대응할 수 있는 지역 내 병․의원을 확보

하고 있다.

② 응급상황을 알리기 위한 가족 연락처를 확보하고 

있다. 

④ 송영전용 휴대폰을 구비하고, 응급상황에 대한 종

사자간의 연락체계를 확보하고 있다. 

⑤ 송영 중 응급상황에 대한 대응방법을 숙지하고 있다.  현행 유지  

3-5-1. 신체기능유지 및 향상 프로그램 1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

① 신체기능유지 및 향상에 필요한 장비를 구비하고 

있다. 
③ 프로그램 수행에 따른 기자재를 갖추고 있다. 통합 수정

② 신체기능유지 및 향상프로그램을 2종류 이상, 주5

회 이상 실시하고 있다. 
① 신체기능 유지 프로그램을 시행하고, 이를 모니터

링하고 있다.
통합 수정

② 서비스에 대해 지속적으로 점검하고 있다.

3-6-1. 인지기능유지 및 향상 프로그램 1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

① 인지기능유지 및 향상 프로그램을 1일 2종류 이상 

실시하고 있다. 
② 인지기능유지 프로그램을 시행하고, 이를 모니터

링하고 있다.
통합 수정② 서비스 지원 일정, 내용, 수준, 방법 등을 계획된 

대로 실행하고 있다. 

② 서비스에 대해 지속적으로 점검하고 있다. 

④ 프로그램 계획에 따른 기자재 및 도구를 확보하고 

있다. 
③ 프로그램 수행에 따른 기자재를 갖추고 있다. 통합 수정

3-7-1. 야간이용서비스 1-2-4. 야간 돌봄

① 야간서비스에 대해 안내하고 있다. ① 야간서비스에 대해 이용자에게 안내하고 있다. 문구 수정

② 야간 이용자를 위한 침대 또는 침구가 마련되어 있다. 삭제

④  식사제공이 적절하게 이루어지고 있다. 현행 유지

② 야간 운영에 따른 인력이 배치되어 있다. 

2-1-1. 처우 개선

④ 야간서비스를 위한 운영 인력이 별도로 배치되어 

있다.

문구 수정
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4-1-1. 시설 내․외부 위험요인 방지  3-4-3. 생활환경

① 실내의 위험요인이 이용자에게 노출이 되지 않게 

배려하고 있다. 

⑤ 실내외의 위험요인에 이용자가 노출되지 않도록 관

리하고 있다. 
문구 수정

② 무단이탈 등을 방지하기 위해 적절한 조치를 취하

고 있다. 
현행 유지  

② 추락 등의 위험에 대비하여 안전장치를 하고 있다 ⑥ 추락 위험 등을 대비하여 안전장치를 설치하고 있다 문구 수정

4-1-2. 화재 및 재해 방지 3-3-1. 소방안전

① 화재 및 재해에 대응하는 매뉴얼이 있다.

① 화재 및 재해에 대응하는 대책을 마련하고 있다. 통합 수정④ 지역 내 재해발생 시 비상연락체계를 구축하고 있

고 지역 내 연계방안을 마련하고 있다.

② 종사자 및 이용자를 포함한 재난 대피훈련을 반기

별 1회 이상 실시하고 있다. ⑥ 종사자 및 이용자를 포함한 재난 대피훈련을 실시

하고 있다. 
통합 수정

② 재해 및 화재 방지를 위한 종사자의 역할분담을 명

시하고 있다.

4-1-3. 안전관리 3-3-1. 소방안전 

① 기관 내 안전관리 담당자가 지정되어 있다.

③ 안전관리 자격증을 소지한 지정 담당자가 관련 분

야 교육을 이수하고 있다.
통합 수정

② 안전관리 담당자는 관련 전문 자격증을 소지하고 

있다.

② 안전관리 담당자는 연1회 이상 안전분야 전문가가 

진행하는 교육을 이수하고 있다.

④ 소방, 전기, 가스에 대한 정기 점검을 받고 있다. ④ 소방, 전기, 가스 설비는 정기적인 점검을 받고 있다. 문구 수정

4-1-4. 감염병 발생 대책 마련 3-4-1. 감염성 질환 및 응급상황 대처  

① 종사자 및 이용자들을 대상으로 정기적인 위생교육

(감염 및 식중독 등)을 실시하고 있다.

② 종사자 및 이용자를 대상으로 정기적인 위생교육을 

시행하고 있다. 
문구 수정

② 기관 내 손세정제를 비치하고 있다. ③ 정기적으로 방역 소독을 시행하고 기관 내 손 세정

제를 비치하고 있다.
통합 수정

② 정기적으로 방역소독을 실시하고 있다.

④ 비상시, 연락을 취할 수 있는 관계 센터와의 연락체

계를 확보하고 있다.

① 송영 중 이용자의 사고 및 응급상황 관리를 위한 대

책을 마련하고 있다.
통합 수정

4-2-1. 신체청결서비스 1-4-1. 인권 보호 

① 정기적 또는 수시로 두발, 손발톱, 용변 등의 서비

스를 제공하고 있다.
삭제

② 위생청결서비스 제공 시 이용자의 프라이버시를 보

호하고 있다.

⑤ 위생청결서비스 제공 시 이용자의 사생활을 보호하

고 있다.
문구 수정 

② 식후의 양치사항을 확인하고 지도하고 있다. 삭제

4-2-2. 환경청결 서비스

① 프로그램 비품 등의 집기는 별도 보관하고 있다. 삭제

② 침구류는 별도 보관하고 정기적으로 세탁하고 있다. 삭제
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② 프로그램 비품 및 침구류의 관리상태가 양호하고 

청결하다. 
삭제

4-3-1. 건강관찰 1-2-3. 건강 돌봄

① 이용자의 신체 변화 및 문제행동에 신속하게 대응

하는 체제를 정비하고 있다.
① 이용자의 신체 변화 및 문제행동에 신속하게 대응

하는 체제를 마련하고 있다.
통합 수정 

② 지역 내 관련센터와 연계하고 있다.

② 주치의나 상용 약을 파악하고 있다. 
② 이용자의 건강상태를 파악하고 있으며 복용 약을 

관리하고 있다.
문구 수정

④ 이용자로부터의 건강에 관한 상담에 응하며 기록․
관리하고 있다. 

삭제

4-3-2. 투약관리

① 약복용에 관한 투약관리 상황 등을 기록하고 있다.

② 이용자의 건강상태를 파악하고 있으며 복용 약을 

관리하고 있다
통합 수정

② 이용자의 약 부작용이나 알레르기를 확인하고 종사

자들에게 알리고 있다.

② 약복용에 대해 이용자 및 가족과 충분히 의사소통

을 하고 있다. 

현행 개정안 비고

5-1-1. 시설이용 정보 제공

① 시설현황, 제공서비스, 입소자격요건, 연락처 등이 

기재된 안내책자가 있다.
삭제

② 인터넷을 통해 시설 입소관련 정보를 얻을 수 있다. 삭제

② 이용 희망자의 방문에 응하는 원칙이 마련되어 있다. 삭제

5-1-2. 서비스 계약 안내 1-1-1. 이용자 욕구 반영

① 이용자 및 가족에게 설명할 중요사항에 대한 서식

을 마련하고 있다. 
삭제

② 서비스 중요사항에 대해 본인 및 가족(보호자)의 의

향을 확인하는 서식이 마련되어 있다.

② 이용자와 보호자의 욕구를 반영하여 서비스 계획을 

수립하고 있다.

② 서비스 및 계약의 내용에 대해 알기 쉽게 설명하고 

있다.
삭제 

④ 작성된 계약서의 부본을 이용자 또는 가족이 보관

하도록 하고 있다.

③ 급여계획에 대하여 이용자 또는 보호자의 확인 서

명을 받고 있다. 

5-2-1. 이용자와 가족의 의견 반영 1-1-1. 이용자 욕구 반영

① 이용자(가족)의 의견 및 요구사항을 수시로 접수하

고 있다. ⑤ 서비스 변경 시 이용자 또는 보호자에게 내용을 안

내하고 확인 서명을 받고 있다.
통합 수정 

② 이용자(가족)의 의견 및 요구사항에 대한 처리절차

를 이용자(가족)에게 통보하고 있다.
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6. 신규지표 

현행 개정안 비고

② 가족이 참여하는 기회를 제공하고 있다. 삭제

④ 이용자의 가족을 지지·지원하는 체계를 마련·실행

하고 있다. 
삭제

5-3-1. 이용자 권리 및 사생활 보장 1-4-1. 인권 보호 

① 윤리강령에 이용자 권리에 대한 내용이 포함되어 

있고, 이를 게시하고 있다. 
삭제 현행 유지

② 이용자 권리를 게시하고 있다. 삭제

② 이용자 및 종사자를 대상으로 한 인권교육계획이 

있고 실행되고 있다. 

③ 이용자 및 종사자를 대상으로 인권교육을 시행하고 

있다.

④ 개인용품을 별도로 소유하고 보관할 장소가 마련되

어 있다. 
삭제

5-3-2. 이용자 의사 존중 1-3-2. 서비스 만족 

① 이용자와의 상호작용을 위한 종사자 행동 강령이 

문서화되어 있다. 

① 종사자는 이용자와 좋은돌봄 관계를 만들기 위해 

노력하고 있다.
추가 수정

② 종사자회의나 토론을 통해 대책을 수립하고 있다. ② 사례회의는 분야별 서비스 제공자들이 참여하고 있다. 문구 수정 

② 사안이 발생한 경우, 보호자에게 알리는 체계가 마

련되어 있다.

④ 이용자의 인권침해 사안이 발생한 경우, 보호자에

게 알리는 체계를 마련하고 있다.
문구 수정

④ 이용자 행위구속의 실행절차를 명시한 문서가 있다.
② 이용자 행위구속의 실행 절차를 명시한 규정을 마

련하고 있다.
문구 수정

5-3-3. 정보접근성 1-4-2. 개인정보 보호

① 개인정보 공개를 위한 규정이나 기준이 제시되어 

있다. 

① 개인정보의 유출 및 조작을 방지하기 위한 대처방

안을 마련하고 있다. 
문구 수정

② 이용자 또는 보호자가 이용자 본인의 개인정보나 

기록에 대해 열람할 수 있다. 

③ 이용자 또는 보호자는 이용자의 개인정보나 기록을 

열람할 수 있다. 
문구 수정

② 정보에 대한 외부유출은 공문에 의해서 이루어진다.
② 외부기관에서 이용자의 개인정보 제공 요청 시 공

문 수신의 원칙이 있다. 
문구 수정

신규지표 비고 

1-2-4. 야간 돌봄 인증지표개발위원회 

의견 반영② 야간이용자를 위한 프로그램을 운영하고 있다.

1-3-2. 서비스 만족 

좋은돌봄 조례 반영① 종사자는 이용자와 좋은돌봄 관계를 만들기 위해 노력하고 있다.

② 이용자 또는 보호자에게 서비스 만족도 조사를 정기적으로 실시하고 이를 반영하고 있다. 

2-1-1. 처우 개선

심의기준 지표화
① 기관은 합리적인 급여체계 및 기준을 마련하고 있다. 

② 기관은 근로기준법을 준수하여 근로계약을 체결하고 있다. 

③ 모든 종사자는 4대 보험에 가입하고 있으며, 퇴직금을 적립하여 지급하고 있다.
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신규지표 비고 

⑤ 기관은 ‘대체인력지원사업’을 활용하고 있다. 서울시 정책 반영

⑥ 시설장의 연장근로 및 휴일 근무 제외 항목(수당 지급 불가 사항)을 준수한다.
심의기준 지표화

⑦ 겸직 불가한 필수 인력은 겸직 근무를 하지 않는다.

2-2-1. 채용 및 근무

④ 종사자를 위한 휴게공간이 마련되어 있다.
인증지표개발위원회 

의견 반영

3-2-1. 회계 운영

심의기준 지표화

② 모든 예․결산서 및 통장 잔액을 관리하고 있다. 

3-2-2. 재정운영

① 기관 차입금의 구체적 상환계획에 따라 실행을 하고 있다.

② 임대료는 세출예산 대비 20% 이하로 관리하고 있다.

⑤ 법인대표자를 사무원으로 지정, 수입원의 업무 수행 등을 하지 않고 있다. 

3-3-2. 안전한 환경

① 기관 내 전용 화장실이 설치되어 있다.

② 비상안전개패 장치를 설치하고 있다.

③ 화장실 문 및 칸막이를 설치하고 있다.
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[부록 4] 2021년 노인의료복지시설 인증지표

인증지표의 확인 내용과 방법은 Ⅱ. 좋은돌봄 인증 매뉴얼에 수록하였음.

1. 좋은 서비스(일반 지표)

1-1. 서비스 계획

1-1-1. 이용자의 욕구 반영

▣ 목적: 이용자의 욕구에 기초한 서비스 제공을 목적으로 제반 사항을 충실히 수행하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
초기상담은 사정 도구를 활용하여 실시하고 있다. 

 [문서] 급여제공계획서, 사례관리기록지, 욕구사정표 및 사정기록지, 서비스 계획 등

②
이용자와 보호자의 욕구를 반영한 서비스계획서를 수립하고 있다.

 [문서] 급여제공계획서, 욕구사정표 및 사정기록지, 서비스 계획 등

③
급여계획에 대하여 이용자 또는 보호자의 확인 서명을 받고 있다. 

 [문서] 이용자 또는 보호자의 확인 서명, SNS 등 발송자료(캡쳐 등)

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③ 중
0개 충족

①,②,③ 중
1개 충족

①,②,③ 중
2개 충족

①,②,③
모두 충족

1-2. 서비스 제공

1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

▣ 목적: 이용자의 신체 및 인지 기능 유지를 목적으로 재활프로그램을 시행하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
신체기능 유지 프로그램을 시행하고 이를 모니터링하고 있다.

 [문서] 프로그램 결과보고서, 프로그램 일지, 점검 관련 기록

②
인지기능유지 프로그램을 시행하고 이를 모니터링하고 있다.

 [문서] 프로그램 결과보고서, 프로그램 일지, 점검 관련 기록

③
프로그램 수행에 따른 기자재를 갖추고 있다. 
 [문서] 프로그램 계획서 등 
 [관찰] 현장 관찰

④
보호자 및 지역주민과 함께하는 행사를 운영하고 있다. 

 [문서] 행사 진행 결과보고서, 사진 등 관련 자료

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④ 중

0개 충족
①,②,③,④ 중

1개 충족
①,②,③,④ 중
2~3개 충족

①,②,③,④
모두 충족
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1-2-2. 건강 돌봄

▣ 목적: 이용자의 건강을 관리하기 위해 맞춤형 서비스를 제공하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
모든 이용자는 연 1회 이상 건강검진을 받고 있다.

 [문서] 인증심사 당일 기준 이용자의 1년 이내 건강검진결과통보서(건강검진 판정일 기준)

②
촉탁의는 모든 이용자를 정기적으로 진찰하고 있다. 

 [문서] 촉탁의사 진료기록, 진료일지 등 

③
이용자의 투약을 관리하고 있다.

 [문서] 처방전, 투약기록지 등

④
욕창이 있는 이용자의 욕창 위험도 평가 및 상태변화를 관리하고 있다.

 [문서] 욕창 위험도 평가지, 간호제공기록지

⑤
욕창이 있는 이용자에게 맞춤서비스를 제공하고 있다.

 [문서] 욕창관리기록지, 욕창 위험도 평가지, 간호제공기록지, 시간기록자료 등 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤ 중

0개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

1~2개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

3~4개 충족
①,②,③,④,⑤ 

모두 충족

1-2-3. 영양 식사 돌봄  

▣ 목적: 이용자의 건강 유지 및 증진을 위해 영양을 고려한 식사를 제공하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
이용자 및 보호자에게 식단 선호도를 조사하고 이를 반영하고 있다.
 [문서] 이용자 식단 선호자 조사 또는 상담기록지 등

②
5대 식품군(영양소)을 이용한 식사를 제공하고 있다. 
 [관찰] 현장 관찰 및 식단확인

③

이용자의 특정 질환, 특이체질, 저작 및 연하 상태, 영양 상태 등을 고려한 식사를 
제공한다.
 [문서] 사례관리기록지, 식단 및 급식 일지 등
 [관찰] 현장 관찰

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③ 중
0개 충족

①,②,③ 중
1개 충족

①,②,③ 중
2개 충족

①,②,③
모두 충족
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1-2-4. 퇴소 돌봄

▣ 목적: 이용자의 퇴소 및 임종 서비스를 제공하기 위해 제반 사항을 마련하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
퇴소절차(사망 포함) 규정을 마련하고 이를 실행하고 있다.

 [문서] 운영규정, 자체 규정, 계약서 등

②
이용자에게 입소 시 퇴소(사망 포함) 내용을 고지하고 사전 동의를 받고 있다. 

 [문서] 퇴소 관련 동의서 등

③
임종을 위한 전용 공간이 마련되어 있다.
 [문서] 관련 일지 등

 [관찰] 현장 확인

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③ 중 
0개 충족 

①,②,③ 중 
1개 충족 

①,②,③ 중 
2개 충족 

①,②,③ 
모두 충족 

1-3. 서비스 품질

1-3-1. 사례회의 및 재사정

▣ 목적: 이용자에게 맞춤 서비스 제공을 목적으로 사례회의 및 재사정을 실시하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
사정 척도를 활용하여 재사정을 실시하고 있다. 
 [문서] 개인별 사정 기록, 사정 도구, 욕구사정기록지 등

②
사례회의를 정기적으로 실시하고 있다.
 [문서] 사례회의록 등  

③
사례회의는 분야별 서비스 제공자들이 참여하고 있다. 

 [문서] 서비스 동의서(계약서), 사례회의록 등

④
사례회의 및 재사정 결과는 개별서비스 지원 계획에 반영하고 있다.
 [문서] 사례회의록, 개인별 점검 및 사정기록지 등

⑤ 
서비스 변경 시 이용자 또는 보호자에게 내용을 안내하고 확인 서명을 받고 있다. 

 [문서] 개인별 사정 및 서비스 변경계획서, 이용자 또는 보호자의 확인 서명 등 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤ 중

0개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

1~2개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

3~4개 충족
①,②,③,④,⑤

모두 충족
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1-3-2. 서비스 만족 

▣ 목적: 이용자의 서비스 만족을 목적으로 제반 사항을 수행하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
종사자는 이용자와 좋은돌봄 관계를 만들기 위해 노력하고 있다.* 
 [관찰] 현장 확인 

②
이용자 또는 보호자의 만족도를 정기적으로 실시하고 이를 서비스에 반영하고 있다.*
 [문서] 만족도 조사 결과보고서 등 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,② 중 
0개 충족 

①,② 중 
1개 충족 

①,② 중 
2개 충족 

①,② 
모두 충족 

* 신규지표 

1-4. 권리 보장

1-4-1. 인권 보호

항목 Y N

①
윤리강령에 이용자의 권리 내용이 포함되어 있고, 이를 게시하고 있다.

 [문서] 인권 보호 관련 지침, 윤리강령 관련 서류, 현장 확인(게시판, 안내판 등) 등

②
이용자의 인권침해 사안이 발생한 경우, 보호자에게 알리는 체계를 마련하고 있다.
 [문서] 관련 서류

③
이용자 행위구속 실행 절차를 명시한 문서를 마련하고 있다. 
 [문서] 관련 동의서 및 서류 확인

④
이용자와 종사자를 대상으로 인권교육을 시행하고 있다.

 [문서] 교육 계획, 교육결과보고서, 업무일지, 관련 사진 등

⑤

침상마다 칸막이 또는 커튼, 개인용품 보관함이 설치되어 있다. 

 [문서] 서비스 제공 기록 
 [관찰] 현장 확인

⑥
이용자는 개인 의복을 착용하고 있다.

 [관찰] 현장 확인

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤,⑥ 중

0개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥ 중

1~2개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥ 중

3~5개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥ 중

모두 충족
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1-4-2. 개인정보 보호

▣ 목적: 이용자와 종사자의 개인정보 보호를 목적으로 제반 사항을 마련하여 실행하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
개인정보 유출 및 조작을 방지하기 위한 지침이 마련되어 있다. 
 [관찰] 현장 확인
 [문서] 관련 규정 또는 지침, 전산입력 자료, 정보보안각서, 패스워드 사용 등

②
외부기관에서 이용자의 개인정보 제공 요청 시 공문 수신의 원칙이 있다. 

 [문서] 관련 규정 또는 지침, 공문 등

③
이용자(보호자)에게 개인정보 수집·활용에 대한 동의서를 받고 있다.

 [문서] 개인정보 수집․활용에 대한 동의서 및 동의서에 날인된 서명

④
모든 문서는 관리 담당자가 지정되어 있고, 보안이 필요한 문서는 잠금장치가 설치되어 있다. 
 [관찰] 현장 확인 
 [문서] 관련 기록, 문서관리 규정 등

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④ 중

0개 충족
①,②,③,④ 중

1개 충족
①,②,③,④ 중
2~3개 충족

①,②,③,④
모두 충족

<우수 돌봄 사업>

▣ 목적 

￭ 기관은 지역사회의 특성과 장점을 살린 특화 돌봄 사업 및 프로그램을 통해 노인의료복지시설의 다각적인 

품질 제고뿐만 아니라 우수사례로 타 기관의 파급효과를 기대할 수 있다.

세부 내용 점수

[좋은 서비스 분야] 노인의 특성을 반영한 특화 돌봄 사업 0~3점
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2. 좋은 일자리(필수 및 일반 지표)

2-1. 종사자 지원(필수)

2-1-1. 처우 개선(심의기준 포함**)

▣ 목적: 종사자의 처우 관리를 목적으로 근로기준법 등을 준용하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
기관은 근로기준법을 준수하여 근로계약을 체결하고 있다.** 
 [문서] 종사자 임금계약서 및 근무시간표, 근로계약서, 급여대장 등

②
기관은 근로기준법에 규정된 휴가 제도를 준수하고 있다. 
 [문서] 근로계약서, 고용 및 퇴직 기준, 연차유급휴가 기준, 복무규정 등

③
모든 종사자는 4대 보험에 가입하고 퇴직금을 적립하여 지급하고 있다.**
 [문서] 4대 보험 납입증명서 및 대장(월 60시간 이상 근로자 급여대장), 퇴직적립금 통장, 

퇴직연금가입증명서 및 지급 현황 등 

④
종사자를 대상으로 건강검진을 시행하고 있다. 
 [문서] 종사자 건강검진 결과 등

⑤
시설장의 연장근로 및 휴일 근무 제외 수당(수당 지급 불가 사항)을 준수하고 있다.**

 [문서] 급여대장 등

⑥
겸직 불가한 필수 인력은 겸직 근무를 하지 않는다.** 

 [문서] 관련 서류 

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③,④,⑤,⑥중 0~5개 충족 ①,②,③,④,⑤,⑥ 모두 충족

2-2. 전문인력 

2-2-1. 채용 및 근무 

▣ 목적: 근로기준법 등을 준용하여 종사자의 처우를 관리하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
채용 규정에 따라 인력을 선발하고 있다. 
 [문서] 인사제도 규정 및 복무규정, 근로계약서, 고용 및 퇴직 기준, 인력 채용 기록 등

②
모든 종사자는 객관적 평가 기준에 따라 평가와 보상을 받고 있다. 
 [문서] 근무 평가 관련 근거 규정, 근무평가기록, 제도별 관련 근거, 지급 증빙자료 등

③
종사자의 고충 처리절차가 마련되어 있다. 
 [문서] 고충처리위원회 회의록, 업무개선제안서, 의견수렴도구 등 
 [면담] 종사자 인터뷰

④
노사협의회(종사자 간담회)가 구성되어 있고, 회의결과를 기관운영에 반영하고 있다. 

 [문서] 의견수렴도구, 노사협의회 회의록 등 
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* 신규지표

2-2-2. 역량 개발 

▣ 목적: 종사자의 전문성 확보 및 서비스의 질 제고를 목적으로 교육을 시행하고 있는지 확인한다. 

항목 Y N

①
종사자의 업무 및 서비스 실행에 필요한 교육을 실행하고 있다. 

 [문서] 연간 종사자 교육계획서, 결과보고서 등

②
종사자 교육을 위한 예산편성 및 집행을 하고 있다.

 [문서] 예산서, 지출결의서 등

③
종사자와 이용자를 대상으로 치매 이해 및 학대방지 교육을 시행하고 있다.* 

 [문서] 교육결과보고 및 교육자료 확인 

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③ 중 
0개 충족 

①,②,③ 중 
1개 충족 

①,②,③ 중 
2개 충족 

①,②,③ 
모두 충족 

* 신규지표 

<우수 돌봄 사업>

▣ 목적: 기관은 지역사회의 특성과 장점을 살린 특화 돌봄 사업을 통해 노인의료복지시설의 다각적인 품질 

제고뿐만 아니라 우수사례로 타 기관의 파급효과를 기대할 수 있다.

세부 내용 점수

[좋은 일자리 분야] 종사자의 처우 개선을 위한 특화 사업 0~3점

항목 Y N

 [면담] 종사자 인터뷰 

⑤
종사자를 위한 휴게공간이 마련되어 있다.*

 [관찰] 현장 확인

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤ 중

0개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

1~2개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

3~4개 충족
①,②,③,④,⑤

모두 충족
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3. 좋은 기관(필수 및 일반 지표)

3-1. 경영 관리(필수) 

3-1-1. 사업계획 및 평가

▣ 목적: 체계적인 사회복지사업을 운영하기 위해 사업계획 수립, 진행, 평가를 시행하고 있다.

항목 Y N

①
기관의 미션 및 비전을 반영한 연간 운영(사업) 계획을 수립하고 있다.

 [문서] 미션 및 비전 관련 자료, 사업계획서

②
사업계획을 반영한 예산 수립 및 업무분장을 하고 있다. 

 [문서] 예산서, 사업계획서, 업무분장표

③
실행한 사업은 정기적인 평가를 통해 기관운영에 반영하고 있다. 

 [문서] 평가결과보고서, 개선과제 리스트 및 개선사항 반영 목록

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③중 0~2개 충족 ①,②,③ 모두 충족

3-1-2. 윤리경영(심의기준 포함**) 

▣ 목적: 기관은 사회복지사업법 등 준수를 목적으로 윤리경영을 하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
외부회계감사를 정기적으로 실시하고 있다.** 

 [문서] 감사 관련 공문(실시계획, 결과보고서, 조치결과 등)

②
법인 및 기관의 임종사자 등이 윤리적인 문제로 사회적 물의를 일으킨 적이 없다.

 [문서] 자치구 공문, 종사자의 범죄 및 노인학대 경력조회서, 운영규정 및 취업규칙 확인 등

③
윤리규정을 위반한 종사자를 관리하는 방안을 마련하고 있다. 
 [문서] 종사자윤리행동 강령 및 규정 등

④
운영위원회는 운영규정에 따라 운영하고 있다. 
 [문서] 운영위원회 운영규정 및 관련 문서

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③,④ 중 0~3개 충족 ①,②,③,④ 모두 충족
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3-2. 회계 및 재정(필수) 

3-2-1. 회계 운영(심의기준 포함**)

▣ 목적: 사회복지법인 및 사회복지시설 재무회계 규칙, 장기요양기관 재무회계규칙을 준용하여 회계를 운

영하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
지정된 회계담당자와 내부결재권자가 신원보증보험에 가입되어 있다. 
 [문서] 업무분장표, 회계결의서, 신원보증보험 가입 증빙 서류 등 

②
예산서와 결산서는 법적 승인절차를 거쳐 정기적으로 공개하고 있다. 
 [문서] 예산서‧결산서를 기관의 오프라인상 게시한 자료 등

③
회계 절차를 준용하여 관련 문서를 관리하고 있다.** 
 [문서] 현금출납부, 수입원, 지출원, 계약문서 일체 등 

④
모든 예․결산서 및 통장 잔액을 관리하고 있다.** 
 [문서] 예산 및 계산서, 법인 통장 등  

⑤
모든 지출은 보조금전용카드(서울복지카드) 또는 법인카드(기관명의 체크카드)를 사용하고 있다.
 [문서] 기관명의 통장, 카드 등 서울복지카드(신규 신청기관의 경우 법인카드 또는 시설명

의 체크카드) 사용 관련 지출 증빙 서류 일체

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③,④,⑤ 중 0~4개 충족 ①,②,③,④,⑤  모두 충족

3-2-2. 재정운영(심의기준 포함**)

▣ 목적: 기관의 안정적인 재정운영을 위해 제반 사항을 준수하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
시설 차입금의 구체적 상환계획에 따라 실행을 하고 있다. ** 

 [문서] 차입금 관련 계약서 등 

②
임대료가 세출예산 대비 20% 이하로 관리하고 있다.**
 [문서] 세출예산서, 임대료 등 

③
법인대표자는 직원 급여에 포함하지 않는다.** 
 [문서] 수입원 및 사무원 명단 등

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③ 중 0~2개 충족 ①,②,③ 모두 충족
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3-3. 시설안전(필수 지표)

3-3-1. 소방안전

▣ 목적: 기관의 시설 안전관리를 위해 제반 사항을 충실이 수행하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
화재 및 재해에 대응하는 대책을 마련하고 있다.

 [문서] 매뉴얼, 종사자 역할분담 자료, 응급상황 시 연계 방안(병원 등), 비상 연락망 등

②
사고 및 위험에 대비한 보험(상해보험, 화재보험, 영업배상책임보험 등) 가입을 하고 있다.

 [문서] 보험 가입서 

③
안전관리 자격증을 소지한 지정 담당자가 관련 분야 교육을 이수하고 있다.

 [문서] 전문자격증, 업무분장표, 교육결과보고서 

④
소방, 전기, 가스 설비는 정기적인 점검을 받고 있다.

 [문서] 점검일지, 안전점검확인서, 하자보수 기록 대장 등

⑤

종사자 및 이용자를 대상으로 재난 대피 훈련을 시행하고 있다. 

 [문서] 대피 훈련계획 및 결과보고서 등

 [면담] 종사자 인터뷰

⑥
소방 설비 및 시설을 갖추고 있다.

 [문서] 소방정 안전검사 필증 또는 보고서, 소화기, 비상구, 사고대응 안내서, 방염 필증 등

결과 Non Pass (    ) Pass (    ) 

Y에 ✔된 수 ①,②,③,④,⑤,⑥중 0~5개 충족 ①,②,③,④,⑤,⑥ 모두 충족

3-4. 돌봄 환경(일반 지표) 

3-4-1. 감염성 질환 대처

▣ 목적: 이용자의 건강한 생활을 목적으로 감염성 질환 대책을 마련하고 있는지 확인한다.

 항목 Y N

①
감염성 질환 관리 지침이 마련되어 있다. 

 [문서] 관련 지침서, 비상 연락망(관계 센터 리스트 및 연락처)

②
오염물 관리 지침을 마련하고 있다. 

 [문서] 관련 지침서

③

종사자를 대상으로 위생교육을 시행하고 있다.

 [문서] 교육 훈련, 전염병 관련 정보 자료 등 

 [면담] 종사자 인터뷰

④
정기적으로 방역 소독을 시행하고 기관 내 손 세정제를 비치하고 있다. 

 [관찰] 현장 관찰, 방역 필증, 방역 소독 및 예방접종 실시 기록물 

⑤
일반 의료폐기물을 분리하여 배출하고 이를 전문업체가 수거하고 있다. 

 [문서] 의료폐기물 분리배출 자료, 폐기물 업체 계약서 및 관련 자료 등
 [관찰] 의료폐기물 보관함

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤ 중

0개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

1~2개 충족
①,②,③,④,⑤ 중

3~4개 충족
①,②,③,④,⑤

모두 충족
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3-4-2. 응급상황 대처 

▣ 목적: 위험 상황 발생 시 이용자를 보호할 목적으로 대책을 마련하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
이용자의 사고 및 응급상황 관리를 위한 매뉴얼을 마련하고 있다. 
 [문서] 매뉴얼, 비상 연락망 등

②
낙상 위험도를 측정하고 고위험군 이용자에게 적절한 조치를 취한다.
 [문서] 낙상 위험도 측정 기록지, 사고위험자 조치 내용(서비스계획서, 간호기록일지 등)
 [관찰] 현장 확인

③
응급상황에 대비하여 교육을 시행하고 있다.

 [문서] 교육일지 또는 결과보고서 

④
필수 응급의료기기는 정상적으로 작동되고 있다.

 [문서] 비품 관리대장, 의료기기 구매자료, 작동 가능 여부 확인 등 

⑤
이용자가 실내외의 위험요인에 이용자가 노출되지 않도록 관리하고 있다. 

 [관찰] 현장 확인

⑥ 
무단이탈 등을 방지하기 위해 조치를 취하고 있다. 

 [관찰] 현장 확인

⑦
추락 위험 등을 대비하여 안전장치를 설치하고 있다

 [관찰] 현장 확인

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤,⑥,⑦ 중 

0개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥,⑦ 중 

1~3개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥,⑦ 중 

4~6개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥,⑦ 중 

모두 충족

3-4-3. 식사 조리 시설

▣ 목적: 이용자의 안전한 식생활을 제공하기 위해 제반 사항을 관리하고 있다. 

 항목 Y N

①

조리 시설을 위생적으로 관리하고 있다. 

[문서] 소독 및 위생일지 등 확인

[관찰] 조리공간 등

②

식자재 유효기간 및 입·출고 기록 등을 관리하고 있다.

[문서] 식자재 입고기록(식자재 거래명세서, 검수기록지 등)

[관찰] 식자재 유효기간 등 현장 확인

③
음식 조리 및 배식 시 조리복, 조리모, 위생장갑, 마스크 등을 착용하고 있다, 

[관찰] 조리복, 조리모, 위생장갑, 마스크 등 착용 여부 확인

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③ 중
0개 충족

①,②,③ 중
1개 충족

①,②,③ 중
2개 충족

①,②,③
3~4개 충족
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3-4-4. 생활환경

▣ 목적: 이용자의 생활환경을 쾌적하게 조성 및 관리하고 있는지 확인한다.

항목 Y N

①
법정 시설 외에 필요한 공간을 확보하고 있다. 

 [문서] 평면도 등 현장 확인

②
이용자가 산책할 수 있는 환경이 조성되어 있다. 

 [문서] 급여제공일지, 관찰기록지 등 
 [관찰] 배회로 등 현장 확인 

③
실내 환경을 쾌적하게 관리하고 있다.

 [관찰] 현장 확인 

④
화장실과 목욕탕, 계단 및 경사로 바닥은 미끄럼방지 재질로 설치되어 있다. 

 [관찰] 현장 확인

⑤
변기 주위에 수평 및 수직의 손잡이가 설치되어 있다.

 [관찰] 현장 확인

⑥ 
생활실, 프로그램실, 식당, 화장실, 목욕실 등 공간에 문턱이 제거되어 있다. 

 [관찰] 현장 확인

점수 0점 (    ) 1점 (    ) 2점 (    ) 3점 (    )

Y에 ✔된 수
①,②,③,④,⑤,⑥ 중

0개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥ 중

1~2개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥ 중

3~5개 충족
①,②,③,④,⑤,⑥ 중

모두 충족
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[부록 5] 노인의료복지시설 신구대조표

1. 필수요건

현행 개정안 비고

1-1-1. 사업계획 수립 및 평가 3-1-1. 사업계획 및 평가

① 기관의 미션 및 비전이 수립되어 있다.
① 기관의 미션 및 비전을 반영한 연간 운영(사업) 계

획을 수립하고 있다.
통합 수정 ② 기관의 미션 및 비전을 반영한 연간 운영(사업)계획

을 수립하고 있다. 

③ 사업계획을 반영한 예산수립 및 부서별, 개인별 업

무분장이 수립되어 있다. 

② 사업계획을 반영한 예산 수립 및 업무분장을 하고 

있다. 
통합 수정

④ 사업계획에 평가 내용이 반영되어 있고, 이에 근거

하여 정기적인 평가를 실시하고 있다. 

③ 실행한 사업은 정기적인 평가를 통해 기관운영에 

반영하고 있다. 
문구 수정

1-2-1. 전문인력 관리 2-1-1. 처우 개선

① 기관은 근로기준법에 적합한 근로계약을 체결하고 

준수하고 있다. 

① 기관은 근로기준법을 준수하여 근로계약을 체결하

고 있다.
문구 수정 

② 기관은 근로기준법에 규정된 휴가 제도를 준수하고 

있다. 
현행 유지  

③ 모든 종사자는 5대 보험을 가입하고 있다. ③ 모든 종사자는 4대 보험에 가입하고 퇴직금을 적립

하여 지급하고 있다.
통합 수정 

④ 퇴직금을 적립하여 지급하고 있다. 

⑤ 다양한 종사자 복지를 지원하고 있다. 

2-2-1. 채용 및 근무

② 모든 종사자는 객관적 평가 기준에 따라 평가와 보

상을 받고 있다. 

통합 수정 

1-3-1. 윤리경영 노력 3-1-2. 윤리경영

① 재정․회계운영의 투명성을 위해 외부 회계감사를 받

고 있다. 
① 외부회계감사를 정기적으로 실시하고 있다. 문구 수정 

② 지난 3년간 법인 및 기관의 임종사자 등이 윤리적

인 문제로 사회적 물의를 일으킨 적이 없다. ② 지난 3년간 법인 및 기관의 임종사자 등이 윤리적

인 문제로 사회적 물의를 일으킨 적이 없다. 

 

통합 수정③ 신규 종사자 임용 전 성폭력 및 범죄 경력조회를 실

시하고 있다. 

④ 종사자윤리행동강령이 마련되어 있고, 행동강령을 

위반한 종사자에 대한 징계절차가 마련되어 있다.

③ 윤리규정을 위반한 종사자를 관리하는 방안을 마련

하고 있다. 
문구 수정 

1-4-1. 재정운영의 투명성 3-2-2 재정운영 

① 별도로 지정된 회계담당자와 내부결재권자가 신원

보증보험에 가입되어 있다. 

① 지정된 회계담당자와 내부결재권자가 신원보증보

험에 가입하고 있다. 
문구 수정 

② 현금출납부, 수입원, 지출원 및 사전품의서와 수입, 

지출결의서가 별도로 관리되고 있으며, 지출 후 영

수증, 세금계산서 등의 지출 증빙서류가 첨부되어 

있다.

③ 회계 절차를 준용하여 관련 문서를 관리하고 있다.** 통합 수정 

③ 예산 지출 시 보조금전용카드(서울복지카드) 또는 

법인카드(기관명의 체크카드)를 사용하고 있다.

⑤ 모든 지출은 보조금전용카드(서울복지카드) 또는 

법인카드(기관명의 체크카드)를 사용하고 있다.
문구 수정 

④ 예산서와 결산서가 법적 승인절차를 거쳐 정기적으

로 공개되고 있다. 
현행 유지   
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현행 개정안 비고

1-5-1. 식사 조리 시설 3-4-3. 식사 조리 시설  

① 조리공간(냉장고, 식기조리대, 건조대, 조리도구 포

함)은 채광, 조명 및 환기시설을 갖추고 청결하게 

관리되고 있다. 

① 조리 시설은 위생적으로 관리하고 있다.

② 식자재는 폐 용기에 보관하며, 유효기간을 넘기

지 않는다. ② 식자재 유효기간 및 입·출고 기록 등을 관리하고 있다. 통합 수정 

③ 식자재 입고기록 관리가 철저히 이루어지고 있다. 

④ 음식 조리 시(배식 시) 위생복, 위생모, 위생장갑, 

마스크 등을 착용하고 있다.

③ 음식 조리 및 배식 시 조리복, 조리모, 위생장갑, 마

스크 등을 착용하고 있다, 
문구 수정 

1-6-1. 정서 및 여가 지원서비스 1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

① 심리 정서 지원 프로그램을 주 1회 이상 실시한다. 
① 신체기능유지 프로그램을 시행하고 이를 모니터링

하고 있다.
문장 수정

② 야외활동 프로그램을 실시한다. 삭제 

③ 이용자를 위한 심리정서 서비스(건강마사지, 책읽

기 등)가 제공된다. 
삭제 

1-7-1. 안전설비 3-4-4. 생활환경 

① 복도․주통행로에 손잡이가 설치되어 있으며, 설치높

이와 굵기, 벽으로부터 간격이 적절하다. 
삭제 

② 화장실과 목욕탕의 바닥은 미끄럼방지 타일 또는 

재질로 되어있다. ④ 화장실과 목욕탕, 계단 및 경사로 바닥은 미끄럼방

지 재질로 설치되어 있다. 
통합 수정 

④ 계단이나 경사로의 바닥 재료가 미끄럽지 않는 재

질로 마감되어 있다.

③ 변기 주위에 수평 및 수직의 손잡이가 설치되어 있다. 현행 유지  

⑤ 침실, 거실, 화장실, 목욕실, 프로그램실 등의 공간

에 문턱이 없다.

⑥ 생활실, 프로그램실, 식당, 화장실, 목욕실 등의 공

간에 문턱이 제거되어 있다.
통합 수정 

1-8-1. 이용자 인권 보호 1-4-1. 인권 보호

① 이용자의 인권보호를 위한 규정이 마련되어 있다. 
① 윤리강령에 이용자의 권리 내용이 포함되어 있고, 

이를 게시하고 있다.
통합 수정 ② 이용자의 인권에 반하는 사항 발생 시 이를 해결하

기 위한 체계가 마련되어 있다.

③ 이용자 인권침해의 사안 발생 시 사안발생 여부와 

결과처리 등에 대해 보호자에게 알리는 규정이 마

련되어 있다. 

② 이용자의 인권침해 사안이 발생한 경우, 보호자에

게 알리는 체계를 마련하고 있다.
문구 수정

④ 이용자 행위구속의 실행절차를 명시한 문서가 있다.
③ 이용자 행위구속 실행 절차를 명시한 문서를 마련

하고 있다. 
문구 수정

1-8-2. 종사자 인권 보호 2-2-1. 채용 및 근무

① 경미한 요구사항이나 고충에 대한 부분도 개선절차

가 마련되어 있다.
③ 종사자의 고충 처리절차가 마련되어 있다. 문구 수정 

② 노사협의회(종사자 간담회)가 구성되어 있다. 

④ 노사협의회(종사자 간담회)가 구성되어 있고, 회의

결과를 기관운영에 반영되고 있다. 
통합 수정 

③ 노사협의회(종사자 간담회)가 정기적으로 운영되고 

있다. 

④ 노사협의회(종사자간담회)회의 결과가 기관 운영 

시 반영되고 있다.
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2. 기본요건

현행 개정안 비고

2-1-1. 운영위원회

① 운영위원회 운영규정을 명문화하고 있다.

④ 운영위원회는 운영규정에 따라 운영하고 있다. 통합 수정

② 분기별 정기적인 회의를 개최하며, 필요시 수시회의

를 개최한다.

③ 사회복지사업법 규정에 의거해서 운영위원회 위원

을 구성하고 있다. 

④ 운영위원회에서 논의(건의)된 사항이 기관운영에 반

영되고 있다. 

2-1-2. 전문인력 채용 2-1-1. 처우 개선

① 인력선발에 대한 운영규정이 있다. 

① 채용 규정에 따라 인력을 선발하고 있다. 통합 수정② 인력채용공고와 공식적 채용절차를 거쳐 인력을 선

발하고 있다. 

③ 종사자평가의 객관적 기준을 마련하고 있다.
② 모든 종사자는 객관적 평가 기준에 따라 평가와 보

상을 받고 있다. 
통합 수정 ④ 마련된 기준대로 종사자를 평가하고 있다(근무평가

기록 등). 

⑤ 채용된 종사자 대상으로 적절한 건강검진을 실시하

고 있다. 

2-1-1. 처우 개선

④ 종사자를 대상으로 건강검진을 시행하고 있다. 
문구 수정 

2-1-3. 종사자 교육 2-2-2. 역량 개발

② 종사자의 교육에 대한 예산편성을 하고 있다. ② 종사자 교육을 위한 예산편성 및 집행을 하고 있다. 수정

① 종사자의 서비스 실행에 필요한 기술 습득을 위한 

교육 계획을 수립하고 있다. 
① 종사자의 업무 및 서비스 실행에 필요한 교육을 실

행하고 있다.
통합 수정 ③ 종사자는 운영 및 서비스 제공에 필요한 교육을 이

수하고 있다. 

④ 교육 실시 후 보고서가 기록․관리되고 있다. 

2-2-1. 쾌적한 환경 3-4-4. 생활환경

① 조명기기를 교체하고 있으며 실내 조도와 채광이 잘

되도록 배려하고 있다.

③ 실내 환경을 쾌적하게 관리하고 있다. 통합 수정
② 환기가 잘 되고 있으며 불쾌한 냄새가 없다.

③ 적정온도(실내온도 18℃~27℃)와 습도(40~60%)

를 유지하기 위한 노력을 하고 있다. 

④ 도배 및 바닥재의 관리 상태가 양호하다.

2-2-2. 공간 및 설비 3-4-4. 생활환경 

① 법정 시설 외에 필요한 공간을 확보하고 있다. 현행 유지  

② 기관의 구조와 설비는 이용자가 생활하기에 불편함

이 없다. 
삭제 

③ 이용자가 안전하게 배회 또는 산책할 수 있는 환경

이 조성되어 있다. 
② 이용자가 산책할 수 있는 환경이 조성되어 있다. 문구 수정 

2-3-1. 정보문서관리

① 정보관리를 위한 전산시스템을 구축하고 있다. 삭제  
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② 정보의 유출 및 조작을 방지하기 위한 대처방안이 

있다.

① 개인정보 유출 및 조작을 방지하기 위한 지침이 마

련되어 있다. 
문구 수정

③ 모든 문서의 보존과 관리에 담당자를 지정하고 있다.
④ 모든 문서는 관리 담당자가 지정되어 있고, 보안이 

필요한 문서는 잠금장치가 설치되어 있다. 
통합 수정④ 입소자 개인 정보 등 보안이 필요한 문서 및 자료를 

잠금장치가 설치된 장소에 보관하고 있다. 

2-4-1. 지역사회 연계 행사 개최 및 참여 1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

① 가족이나 지역주민이 참석하는 행사를 운영하고 있다.
④ 보호자 또는 지역주민과 함께하는 행사를 운영하고 

있다. 
문구 수정 

② 이용자의 생활에 지장을 주지 않는 범위에서 시설을 

외부에 개방하고 있다. 
삭제 

③ 지역사회 내 유관기관(병원, 사회복지시설 등)과 연

계하고 있다. 
삭제 

④ 협력약정서, 자매결연서 등을 통해 공식적으로 연계

하고 있다. 
삭제 

현행 개정안 비고

3-1-1. 초기사정 1-1-1. 이용자의 욕구 반영

① 입소 시 초기 개별상담과 기록을 하고 있다.
① 초기상담은 사정 도구를 활용하여 실시하고 있다. 

[문서] 급여제공계획서, 사례관리기록지, 욕구사정표 

및 사정기록지, 서비스 계획 등

통합 수정
② 적절한 사정도구를 활용하여 사정이 이루어지고 있다.

③ 이용자의 사정, 평가를 위한 개인별 파일을 작성하

고 있다.

④ 서비스계획서에 상담을 통한 이용자나 가족의 욕구

가 반영되고, 사정을 통한 지원 가능한 서비스, 서

비스 시행계획 등이 기록되고 있다. 

② 이용자와 보호자의 욕구를 반영한 서비스 계획을 

수립하고 있다.
통합 수정 

3-1-2. 급여제공계획 1-1-1. 이용자의 욕구 반영

① 욕구사정, 낙상위험, 욕창위험, 인지기능검사 등을 

반영한 개별 급여계획을 연 1회 이상 수립하고 있다. 
① 초기상담은 사정 도구를 활용하여 실시하고 있다. 통합 수정 

② 이용자의 개별적인 서비스 계획은 이용자 본인‧가족의 

욕구, 종사자의 의견 등을 참조하여 작성하고 있다.

② 이용자와 보호자의 욕구를 반영한 서비스 계획을 

수립하고 있다. 
통합 수정 

③ 급여계획에 대하여 이용자 또는 보호자의 확인서명

을 받고 있다. 
현행 유지.    

3-1-3. 사례회의 1-3-1. 사례회의 및 재사정

① 사례회의를 정기적으로 개최하고 있다. 현행 유지 

② 분야별 서비스 제공자들이 사례회의에 참여한다. ③ 사례회의는 분야별 서비스 제공자들이 참여하고 있다. 문구 수정

③ 사례회의의 내용 및 결과를 이용자 또는 보호자에

게 전달하고 있다. 
④ 사례회의 및 재사정 결과는 개별서비스 지원 계획

에 반영하고 있다.
통합 수정 

④ 사례회의 결과를 급여계획에 반영한다. 

3-1-4. 재사정 1-3-1. 사례회의 및 재사정
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① 연 1회 이상의 정기적인 재사정이 실시되고 있다.

① 사정 척도를 활용하여 재사정을 실시하고 있다. 통합 수정② 사정 척도를 활용하여 재사정을 실시하고 변화사항

을 관리한다. 

③ 재사정과 평가의 결과로 개별서비스 지원 계획이 

반영되고 있다. 

④ 사례회의 및 재사정 결과는 개별서비스 지원 계획

에 반영하고 있다. 
통합 수정 

④ 급여계획 변경 내용에 대해 이용자 또는 보호자의 

확인서명을 받고 있다. 

⑤ 서비스 변경 시 이용자 또는 보호자에게 내용을 안

내하고 확인 서명을 받고 있다. 
통합 수정 

3-2-1. 영양을 고려한 식사 1-2-3. 영양 식사 돌봄   

① 계절감 있는 메뉴로 1식 3찬 이상의 식단을 제공하

고 있다.
② 5대 식품군(영양소)을 이용한 식사를 제공하고 있다. 수정

② 이용자의 특정질환, 특이체질, 치아상태, 소화기능 

등을 고려한 식사를 제공한다.

③ 이용자의 특정 질환, 특이체질, 저작 및 연하 상태, 

영양 상태 등을 고려한 식사를 제공한다.
수정 

③ 식사 및 간식을 게시된 메뉴대로 제공한다. 삭제 

④ 식단은 영양사에 의해 작성되고 있다. 삭제 

⑤ 이용자 또는 보호자에게 식단에 대한 선호도를 조

사하여 반영한다. 

① 이용자 또는 보호자에게 식단 선호도를 조사하고 

이를 반영하고 있다. 
문구 수정  

3-3-1. 의료케어 1-2-2. 건강 돌봄

① 모든 이용자가 연 1회 이상 건강검진을 받고 있다. 현행 유지

② 촉탁의나 협약의료기관 의사가 월 2회 이상 기관을 

방문하여 모든 이용자를 정기적으로 진찰한다. 
② 촉탁의는 모든 이용자를 정기적으로 진찰하고 있다. 문구 수정 

③ 이용자의 투약에 관한 사항이 기록되어 있고 투약

을 철저히 관리하고 있다.
③ 이용자의 투약을 관리하고 있다. 문구 수정 

3-3-2. 신체기능유지 및 향상 1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

① 신체기능유지 및 향상에 필요한 장비를 구비하고 

있다. 
③ 프로그램 수행에 따른 기자재를 갖추고 있다. 통합 수정 

② 신체기능유지 및 향상프로그램을 2종류 이상, 주 5

회 이상 실시하고 있다. 
① 신체기능 유지 프로그램을 시행하고 이를 모니터링

하고 있다.
통합 수정 

③ 서비스에 대해 지속적으로 점검하고 있다. 

3-3-3. 인지기능유지 및 관리 1-2-1. 신체 및 인지 기능 돌봄

① 프로그램 계획에 따른 기자재 및 도구를 확보하고 

있다.
③ 프로그램 수행에 따른 기자재를 갖추고 있다. 통합 수정 

② 프로그램 일정, 내용, 이용자 상태, 방법을 계획된 

대로 실행하고 있다. 
삭제 

③ 인지기능유지 및 관리 프로그램을 주 3회 이상 실

시하고 있다. 
② 인지기능유지 프로그램을 시행하고 이를 모니터링

하고 있다.
통합 수정 

④ 서비스에 대해 지속적으로 점검하고 있다. 

3-3-4. 욕창 1-2-2. 건강 돌봄

① 욕창위험도 평가도구를 사용하여 욕창발생 위험을 

측정한다. ④ 욕창이 있는 이용자의 욕창 위험도 평가 및 상태변

화를 관리하고 있다.
통합 수정 

④ 욕창이 있는 이용자의 변화를 주 1회 이상 관찰하

여 기록한다.
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② 욕창위험도가 많은 이용자에게 욕창방지 도구를 제

공한다. ⑤ 욕창이 있는 이용자에게 맞춤서비스를 제공하고 있다. 통합 수정 

③ 욕창이 있는 이용자에게 적절한 서비스가 제공된다.

3-3-5. 낙상 3-4-2. 응급상황 대처 

① 낙상위험도를 측정한다. 

② 낙상 위험도를 측정하고 고위험군 이용자에게 적절

한 조치를 취하고 있다.

통합 수정 

 

③ 낙상위험도 고위험군 이용자에게 적절한 조치를 취

한다.

② 이용자 대상으로 낙상 예방을 위한 노력을 연1회 

이상 실시한다.

④ 낙상 사고 발생 시 절차가 마련되어 있다. 
① 이용자의 사고 및 응급상황 관리를 위한 매뉴얼을 

마련하고 있다. 
통합 수정 

3-4-1. 퇴소절차 1-2-4. 퇴소 돌봄  

① 이용자들의 사망을 포함한 퇴소 사안 발생 시 그 절

차에 대한 규정이 마련되어 있다.
① 퇴소절차(사망 포함) 규정을 마련하고 이를 실행하

고 있다. 
통합 수정 

③ 실제 사안 발생 시 마련된 규정대로 이행하고 있다. 

② 입소 시 사망을 포함한 퇴소에 관한 내용에 대해 고

지하고 사전 동의를 받고 있다. 

② 이용자에게 입소 시 퇴소(사망 포함) 내용을 고지하

고 사전 동의를 받고 있다. 
문구 수정 

④ 임종을 위한 별도의 공간이 마련되어 있다. ③ 임종을 위한 전용 공간이 마련되어 있다. 문구 수정 

현행 개정안 비고

4-1-1. 시설 내·외부위험요인 방지

① 실내의 위험요인이 이용자에게 노출이 되지 않게 

배려하고 있다. 

⑤ 이용자가 실내외의 위험요인에 노출이 되지 않도록 

관리하고 있다. 
문구 수정 

② 무단이탈 등을 방지하기 위해 적절한 조치를 취하

고 있다. 
⑥ 무단이탈 등을 방지하기 위해 조치를 취하고 있다. 문구 수정 

③ 추락 등의 위험에 대비하여 안전장치를 하고 있다 ⑦ 추락 위험 등을 대비하여 안전장치를 설치하고 있다 문구 수정 

4-1-2. 사고 대책 마련 3-3-1. 소방안전

① 위험(사고, 외부침입 등)에 대비한 보험가입(상해보

험, 화재보험, 영업배상책임보험 등)이 되어 있다.

② 사고 및 위험에 대비한 보험(상해보험, 화재보험, 

영업배상책임보험 등) 가입을 하고 있다.
문구 수정 

② 소화기 등 소방시설을 갖추고 있다.

⑥ 소방 설비 및 시설을 갖추고 있다. 통합 수정 ③ 신속하게 대피할 수 있는 비상구나 대피도구가 있다.

⑤ 방염 설비가 구비되어 있다.

④ 발생한 사고나 사고로 이어지기 쉬운 사례 등을 근

거로 종사자 교육을 실시하고 있다.

⑤ 종사자 및 이용자를 대상으로 재난 대피훈련을 실

시하고 있다. 
통합 수정

4-2-1. 재해 및 화재 방지 3-3-1. 소방안전 

① 화재 및 재해에 대응하는 매뉴얼이 있다. 
① 화재 및 재해에 대응하는 대책을 마련하고 있다. 통합 수정

④ 지역 내 재해발생 시 비상연락체계를 구축하고 있다.

② 종사자 및 이용자를 포함한 재난 대피훈련을 반기 ⑤ 종사자 및 이용자를 대상으로 재난 대피 훈련을 시 통합 수정



부 록

Seoul Welfare Foundation 167

5. 인권보호

현행 개정안 비고

별 1회 이상 실시하고 있다.

행하고 있다. ③ 재해 및 화재 방지를 위한 종사자의 역할분담을 명

시하고 있다.

4-2-2. 안전관리 3-3-1. 소방안전

① 기관 내 안전관리 담당자가 지정되어 있다. 

③ 안전관리 자격증을 소지한 지정 담당자가 관련 분

야 교육을 이수하고 있다.
통합 수정 

② 안전관리 담당자는 관련 전문 자격증을 소지하고 

있다. 

③ 안전관리 담당자는 연1회 이상 안전분야 전문가가 

진행하는 교육을 이수하고 있다.

④ 전기, 가스 등 관련 점검을 정기적으로 받고 있다. 
④ 소방, 전기, 가스 설비는 정기적인 점검을 받고 있

다.
통합 수정

4-3-1. 응급상황 발생 대책 마련 3-4-2. 응급상황 대처 

① 이용자들의 응급상황 발생 시 사용 가능한 대응 매

뉴얼이 마련되어 있다. ① 이용자의 사고 및 응급상황 관리를 위한 매뉴얼을 

마련하고 있다. 
통합 수정

③ 응급상황 시 연계할 수 있는 비상연락체계를 갖추

고 있다. 

② 응급의료기기를 갖추고 있으며 정상 작동된다. ④ 필수 응급의료기기는 정상적으로 작동되고 있다. 문구 수정 

④ 응급상황에 대한 교육과 실습이 이루어지고 있다. ③ 응급상황에 대비하여 교육하고 있다. 문구 수정 

4-4-1. 감염병 발생 대책 마련 3-4-1. 감염성 질환 대처

① 감염병 관리 지침이 마련되어 있다. ① 감염성 질환 관리 지침이 마련되어 있다. 문구 수정 

② 종사자들 대상으로 정기적인 위생교육(감염 및 식

중독 등)을 하고 있다.
③ 종사자를 대상으로 위생교육을 시행하고 있다. 문구 수정 

③ 기관 내 손세정제를 비치하고 있다. ④ 정기적으로 방역 소독을 시행하고 기관 내 손 세정

제를 비치하고 있다. 
통합 수정 

④ 정기적으로 방역소독을 실시하고 있다.

⑤ 비상시, 연락을 취할 수 있는 관계기관과의 연락체

계를 확보하고 있다.

① 이용자의 사고 및 응급상황 관리를 위한 매뉴얼을 

마련하고 있다. 
통합 수정

4-4-2. 오염물 관리 대책 마련

① 기관은 오염물 관리 지침을 마련하고 있다. ① 오염물 관리 지침을 마련하고 있다. 문구 수정 

② 사용한 일반 의료폐기물을 분리하여 배출하고 있다. 
⑤ 일반 의료폐기물을 분리하여 배출하고 이를 전문업

체가 수거하고 있다. 
통합 수정③ 전문적인 의료폐기물 수거 업체가 폐기물을 수거해

간다. 

현행 개정안 비고 

5-1-1. 이용자 권리 보장 1-4-1. 인권 보호

① 이용자의 권리에 대한 부분이 윤리강령 등에 명시 

및 게시되어 있다. 

① 윤리강령에 이용자의 권리 내용이 포함되어 있고, 

이를 게시하고 있다.
문구 수정 

② 이용자를 대상으로 한 인권교육계획이 마련되어 있

고 실행되고 있다. 

④ 이용자와 종사자를 대상으로 인권교육을 시행하고 

있다.
통합 수정
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6. 신규지표 

신규지표 비고 

1-3-2. 서비스 만족

② 이용자 또는 보호자의 만족도를 정기적으로 실시하고 이를 서비스에 반영하고 있다.* 인증지표개발회의 결과 반영

2-1-1. 처우 개선

⑤ 시설장의 연장근로 및 휴일 근무 제외 수당(수당 지급 불가 사항)을 준수하고 있다.** 심의기준 반영 

⑥ 겸직 불가한 필수 인력은 겸직 근무를 하지 않는다.** 심의기준 반영 

2-2-1. 채용 및 근무

⑤ 종사자를 위한 휴게공간이 마련되어 있다.* 인증지표개발회의 결과 반영

2-2-2. 역량 개발 

③ 종사자와 이용자를 대상으로 치매 이해 및 학대방지 교육을 시행하고 있다.* 인증지표개발회의 결과 반영

3-2-1. 회계 운영

④ 모든 예․결산서 및 통장 잔액을 관리하고 있다.** 심의기준 반영 

3-2-2. 재정운영

① 시설 차입금의 구체적 상환계획에 따라 실행을 하고 있다.** 심의기준 반영 

② 임대료가 세출예산 대비 20% 이하로 관리하고 있다.** 심의기준 반영 

③ 법인대표자를 사무원으로 지정, 수입원의 업무 수행 등을 하지 않고 있다.**  심의기준 반영 

현행 개정안 비고 

③ 종사자를 대상으로 한 인권교육계획이 마련되어 있

고 실행되고 있다. 

5-1-2. 이용자 배려 및 사생활 보장 1-4-1. 인권 보호

① 침실마다 칸막이를 1개 이상 구비하거나, 침상마다 

커튼이 설치되어 있다. ⑤ 침상마다 칸막이 또는 커튼, 개인용품 보관함이 설

치되어 있다. 
통합 수정 

④ 개인용품을 별도로 소유하고 보관할 장소가 마련되

어 있다. 

② 이용자들이 개인의복을 착용하고 있다. ⑥ 이용자는 개인 의복을 착용하고 있다.

③ 서비스 제공시 종사자들이 존칭어를 사용한다. 
① 종사자는 이용자와 좋은돌봄 관계를 만들기 위해 노

력하고 있다.* 
통합 수정 

5-1-3. 개인정보의 관리 및 비 보장 

① 개인정보 공개를 위한 규정이나 기준이 제시되어 있다.
① 개인정보 유출 및 조작을 방지하기 위한 지침이 마

련되어 있다. 
통합 수정 

② 이용자(보호자)에게 개인정보 수집·활용에 대한 동

의서를 받는다.

③ 이용자(보호자)에게 개인정보 수집·활용에 대한 동

의서를 받고 있다.
문구 수정 

③ 정보에 대한 외부유출은 공문에 의해서 이루어진다. 
② 외부기관에서 이용자의 개인정보 제공 요청 시 공문 

수신의 원칙이 있다. 
문구 수정 
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[부록 7]

서울특별시 장기요양기관 

좋은 돌봄 인증제 운영에 관한 조례

[시행 2019. 7. 18.] [서울특별시조례 제7236호, 2019. 7. 18., 일부개정]

서울특별시 (어르신복지과) 02-2133-7419

제1조(목적) 이 조례는 좋은 돌봄 인증사업의 체계적 운영을 통하여 장기요양기관의 공공성을 확보하고, 

장기요양 서비스의 질을 개선함으로써 수요자 중심의 복지를 실현하여 시민의 삶의 질 향상에 기여함을 

목적으로 한다.

제2조(용어의 정의) 이 조례에서 사용하는 용어의 뜻은 다음 각 호와 같다.

  1. "장기요양기관"이란 「노인장기요양보험법」 제2조제4호에 따른 기관을 말한다.

  2. "좋은 돌봄 인증"이란  장기요양기관이 서울특별시장(이하 "시장"이라 한다)이 정한노인의 인권보호, 

시설의 안전성 및 재무건전성 등의 요건을 충족하는 기관으로 인증하는 것을 말한다.

  3. "좋은 돌봄 인증기관"이란 제2호에 따라 좋은 돌봄 인증을 받은 장기요양기관을 말한다.

  4. 그 밖에 이 조례에서 정하지 않은 용어의 정의는 「노인장기요양보험법」, 「노인복지법」 등(이하 "관계

법령"이라 한다)에 따른다.

제3조(시장의 책무) ① 시장은 서울특별시민(이하 "시민"이라 한다)의 노후 건강 증진 및 생활안정을 도모

하고 노인을 부양하는 가족의 부담을 덜어줌으로써 시민의 삶의 질을 향상하도록 노력하여야 한다.

  ② 시장은 좋은 돌봄 인증기관(이하 "인증기관"이라 한다)의 서비스 질의 개선을 위하여 노력하여야 한다.

제4조(좋은 돌봄 인증대상) 좋은 돌봄 인증(이하 "인증"이라 한다)의 대상은 다음 각 호의 장기요양기관으

로 한다.

  1. 「노인장기요양보험법」 제31조에 따라 장기요양기관 지정을 받은 다음 각 목의 노인복지시설

    가. 「노인복지법」 제34조에 따른 노인의료복지시설

    나. 「노인복지법」 제38조에 따른 재가노인복지시설

  2. 그 밖에 시장이 인증대상으로 필요하다고 인정하여 정하는 시설 및 기관

제5조(운영계획 등) ① 시장은 좋은 돌봄 인증제도 운영계획(이하 "운영계획"이라 한다)을 매년 수립하여 

추진하여야 한

  ② 운영계획에는 다음의 각 호의 사항이 포함되어야 한다.

  1. 인증제의 추진방향 및 연간 추진일정
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  2. 인증절차 및 인증 심의기준에 관한 사항

  3. 인증의 종류, 인증기관이 갖추어야 할 기본요건 및 결격사유 등

  4. 인증기관의 운영 지원에 관한 사항

  5. 인증기관에 대한 시정명령, 인증취소에 관한 기준 및 사후조치 등에 관한 사항

  6. 기타 인증제의 운영에 관하여 필요한 사항

  ③ 시장은 운영계획의 시행을 위한 구체적인 시행계획을 수립하여 이를 시 홈페이지 등에 공고하여야 

한다.

제6조(인증의 시행시기) ① 인증은 운영계획에 따라 연1회 이상 실시한다.

  ② 시장은 인증의 효율적인 운영을 위하여 필요하다고 인정하는 경우 제4조에 따른 인증대상 시설의 종

류별로 인증의 시행시기를 다르게 정할 수 있다.

제7조(인증의 신청) ① 인증을 받고자 하는 자는 좋은 돌봄 인증 신청서와 필요한 서류(이하 "신청서 등"

이라 한다)를 해당 시설 소재지의 관할 구청장(이하 "관할 구청장"이라 한다)에게 제출하여야 한다.

  ② 관할 구청장은 신청서 등의 구비여부 등을 검토한 후 시장에게 제출하여야 한다.

제8조(인증심사) ① 시장은 제7조에 따라 제출된 신청서 등을 첨부하여 서울시복지재단 또는 전문적인 심

사 요건을 갖춘 기관에 인증심사를 의뢰할 수 있다. <개정 2019.7.18.>

  ② 시장은 인증 신청자에게 제1항에 따른 인증심사 결과에 따라 인증 여부를 통보하여야 하며, 인증을 

하는 경우에는 인증서를 교부하여야 한다.

제8조의2(인증기준) ① 인증기준에는 노인 인권보호, 시설 안전성, 재무건전성, 이용자 만족도, 종사자 인

권 및 처우에 관한 사항과 그 밖에 시장이 필요하다고 인정하는 사항이 포함되어야 한다.

  ② 제1항에 따른 인증기준에 관한 세부 사항은 시장이 정한다.

[본조신설 2019.7.18.]

제9조(인증의 유효기간) ① 인증의 유효기간(이하 "인증기간"이라 한다)은 인증한 날부터 3년으로 한다. 

  ② 제1항의 규정에도 불구하고, 인증기간 내에 다음 각 호의 어느 하나에 해당하는 경우에는 그 사유가 

발생한 날에 인증기간이 종료된 것으로 본다. 

  1. 운영법인의 변경(수탁법인의 변경을 포함한다) 

  2. 개인운영 시설의 대표자 변경 

  3. 시설의 소재지 변경 

  4. 시설 매매 또는 양도·양수 등에 의한 소유권 변동

제10조(인증기관 지원 등) ① 시장은 인증기관의 운영을 위하여 다음 각 호의 지원을 할 수 있다. <개정 

2019.7.18.>

  1. 인증기관에 대한 재정적 지원
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  2. 인증기관 전문인력의 육성, 종사자의 능력 향상을 위한 교육훈련 

  3. 인증기관의 서비스 종사자에 대한 대체인력 지원

  4. 기타 인증기관의 서비스 향상을 위하여 지원이 필요하다고 시장이 인정하는 사항 

  ② 시장은 제12조에 따라 시정명령을 받거나 제13조에 따라 인증이 취소된 경우에는 제1항 각 호의 

지원을 중단하고 「서울특별시 지방보조금 관리 조례」에 따라 보조금의 반환을 명하여야 한다.

제10조의2(인증의 표시) ① 인증기관은 인증받은 기관임을 증명하는 표시를 할 수 있다.

  ② 제1항에 따른 인증 표시의 방법 및 기준 등에 관하여 필요한 사항은 시장이 따로 정한다.

[본조신설 2019.7.18.]

제11조(지도·감독) ① 시장은 매년 인증기관에 대한 연간 지도·감독 계획을 수립하여야 한다.

  ② 시장 또는 관할 구청장은 인증기관에 대한 지도·감독을 시행할 수 있으며, 필요시에는 관할 구청장

과 합동으로 지도·감독을 시행할 수 있다.

  ③ 시장 또는 관할 구청장은 지도·감독을 위하여 인증기관이 당해 시설 또는 사업에 관하여 필요한 보

고를 하게 하거나 관계공무원이 당해 시설 또는 사업의 운영상황을 조사하도록 할 수 있다.

  ④ 인증기관은 특별한 사유가 없으면 시장 또는 관할 구청장의 지도·감독에 적극 협조하여야 한다.

제12조(시정명령) 시장은 인증기관이 인증의 요건을 유지하기 위하여 필요하다고 인정되는 경우에는 인증

기관에 시정을 명할 수 있다.

제13조(인증취소) ① 시장은 인증기관이 다음 각 호의 어느 하나에 해당하는 경우에는 인증을 취소할 수 

있다. 다만, 제1호부터 제3호까지 중 어느 하나에 해당하는 경우에는 인증을 취소하여야 한다.

  1. 인증기관이 거짓이나 그 밖의 부정한 방법으로 인증을 받은 경우

  2. 인증기관이 관계법령에 따라 장기요양기관으로 지정취소, 폐지·폐쇄되거나 사업정지 또는 업무정지가 

된 경우

  3. 제12조에 따른 시정명령을 정해진 기한에 이행하지 아니한 횟수가 시장이 정한 기준을 초과하는 경우

  4. 인증기간 중 인증기관의 귀책사유로 인한 감염병이 발생하거나 다른 법령을 위반하여 행정처분을 받

는 등 시장이 정하는 중대한 사유가 발생하여 인증기관으로서의 자격을 유지하기 어려운 경우

제14조(인증제도의 평가) 시장은 매년 운영계획의 시행 성과 등을 평가하고, 개선사항을 다음 년도 운영계

획에 반영하여야 한다.

제15조(시행규칙) 이 조례의 시행에 필요한 사항은 규칙으로 정할 수 있다.

부칙 <제7236호,2019.7.18.>

이 조례는 공포한 날부터 시행한다.
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