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홈서비스 노동자들의 시간 경험과
지배-저항의 동학

올해 여름, 나는 ‘유플러스 홈서비스’의 노동자들을 만나고 종일 따라다니며 이들의 일과

를 들여다보았다. 유플러스 홈서비스는 ‘LG유플러스’의 자회사로, 고객의 자택에 방문해 인

터넷을 설치/수리하는 서비스를 제공한다. 유플러스 홈서비스에는 설치/수리를 담당하는 

이들과, 이에 수반되는 일정과 장비를 관리하는 노동자들이 일하고 있다. 이들과 만나며 홈

서비스 노동자들이 경험하는 일상적인 감각과 체험에 대해 어렴풋이나마 이해해 볼 수 있

었다. 이 글에서는 그중에서도 특히 나를 사로잡았던 두 가지 문제를 공유하고자 한다.

시간을 통해 통제하는 노동자의 몸과 마음

첫 번째는 다급함에 대한 감각이다. 노동자들은 공통으로 쫓기듯 하루를 보내고 있었

다. 작업시간과 이동시간에 쫓겼고, 고객의 요구에 쫓겼으며, 근본적으로는 회사의 요구

가 그들을 재촉했다. 빽빽한 작업 일정으로 항상 10분, 15분씩 늦게 되어 사과로 작업을 

시작한다는 말, 방문지로 향하는 도로 위에서 전화로 고객에게 양해를 구하고, 현장에 도

착해 작업을 하면서도 예정했던 시간 안에 끝내는 것이 불가능해 보일 때 ‘오늘은 하루가 

끝장났구나.’ 생각하게 된다는 참여자들의 말은 시간에 쫓겨 물리적·정신적으로 내몰리게 

되는 일상이 반복되는 문제를 깊이 고민하게 만들었다.

고객의 자택에 방문해 서비스를 제공하는 업무의 특성상 설치/수리라는 핵심 업무 못지

않게 중요한 것이 시간약속이다. 촘촘히 짜여진 일일 작업표에서 한 곳에서의 지연은 이

후 작업들의 연쇄적인 지연으로 이어지기 때문에, 노동자들은 제때 일을 맞춰야 한다는 

강한 시간 압박을 느낀다. 동시에, 방문지마다 자택의 구조나 통신장비의 설치 장소가 다

르기 때문에 직접 방문해 점검해보기 전까지는 각 작업의 소요 시간을 짐작하기 어려운 
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예측 불가능성이 그 압박감을 극대화한다. 이번 작업이 제때 끝나더라

도 다음 작업이 예상치 못하게 길어지면 그 다음번 작업이 지연될 수 

있기에 일과 내내 긴장을 늦출 수 없다. 

이러한 시간 경험은 단순히 목표 처리 건수가 우상향 되고 있다는 수

량화된 사실에 다 담기지 않는 일상화된 긴박함과 그로 인한 노동자들

의 소진을 가늠케 한다. 회사가 제시하는 실적 목표는 단지 숫자로 존

재하는 것이 아니라 노동자들의 노동 과정 전반을 지배하며 노동강도를 

높이고 노동자들이 스스로를 재촉하며 더 많은 위험에 더 자주 노출되게 만드는 원인으로 

작용하고 있었다. 보고서를 읽을 때 숫자 너머의, 쫓기듯 흘러가는 노동의 시간에 대해 풍

부하게 상상하며 읽어봐 주시면 좋겠다.

통제에 맞선 노동자의 대항, 그 복잡한 역동 

공유하고 싶었던 두 번째 지점은 회사의 노동 통제와 이에 대항하는 노동자들의 저항 

사이의 복잡한 상호작용이다. 정치학자 제임스 스콧이 ‘지배체제에 순응하는 듯 보이는 

서발턴들이 눈에 잘 띄지 않는 은근한 몸짓, 언어 또는 침묵으로 표출하는 일상적 저항에

서 지배적인 통제 양식에 대한 균열이 일어난다’고 설명한 것처럼, 노동자들의 저항은 집

합적이고 가시적인 형태에 국한되지 않고 일상의 미시적 수준에 이르기까지 다양한 방식

으로 이뤄지고 있었다. 예컨대, 노동자들은 장비 수거 업무의 속도를 조절해 노동강도를 

통제하거나, 회사의 성과평가 대상 통화가 되지 않도록 통화를 짧게 끊고 다시 통화를 거

는 우회 전략을 활용했다.

그러나 매년 우상향하는 각종 지표의 목표 달성 수치는 노동자들의 미시적 저항을 유

발하는 한편, 노동자들에게 지표 조작을 강요하는 상황으로 이어지고 있다. 개별 노동자 

간에는 물론이고 센터 간 경쟁을 통해 실적을 관리하는 상황에서 노동자들은 만점에 가

까운 목표 수치를 달성하기 위한 지표 조작을 관리자로부터 권유 또는 요구받고 있었다. 

지표 악화를 방지하기 위해 노동자들은 고객에게 서비스를 제공하면서도 형식상의 취소

를 유도하라는 지침을 받거나 회수되지 않은 장비를 회수한 것으로 보고하는 편법 작업

을 요청받기도 했다. 목표 실적 달성에 대한 상층의 압박과 중간 관리층의 지표 조작 요

구 사이에서 노동자들은 이중의 압력에 놓여있었다. 노동자들은 지표 조작을 거부하는 방

식으로 저항하고 있지만, 그럴수록 ‘지표가 바닥’이 되는 상황에서 이에 저항하기가 쉽지 

않다. 여건상 연구 진행 과정에서 이러한 부분을 깊게 다루지 못했지만, 이는 기업의 노동 

통제와 노동자 저항 간의 복잡한 역동을 더욱 섬세히 들여다볼 필요성을 제기한다.

▲  노무관리 방침 
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