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40.8%(254명)이었다.(‘매우�안전하다’� 5.6%(35명),� ‘어느� 정도� 안전하다’� 35.2%(219명))

○� [안전인식� 변화]

콜센터119는� 3월� 11일과� 12일� 양일에� 걸쳐� <코로나19,� 콜센터� 상담사� 긴급� 설문조사>를� 진행한�

바� 있다.� 이� 조사에서� ‘귀하의� 직장에서� 코로나19로부터� 얼마나� 안전하다고� 느끼십니까?’라고� 물었을�

때� 상담사의� 14.4%가� 안전하다고� 응답한� 바� 있다.(매우� 안전하다� 0.4%,� 어느� 정도� 안전하다�

14.0%)� 예방지침� 발표를� 전후하여� 안전하다고� 느끼는� 상담사의� 비율이� 2.8배� 증가하였다.�

○� [실효성]

「콜센터� 사업장� 예방지침」이� 실효성이� 없다는� 응답은� 50.5%(314명)� 이었다.� ‘전혀� 실효성이� 없다’는�

응답은� 11.6%(72명)이었고,� ‘별로� 실효성이� 없다’는� 응답은� 38.9%(242명)이었다.� 실효성에� 대한�

인식은� 사업장�규모에� 따라�차이가� 있었는데� 100인� 미만�회사에� 다니는� 상담사의� 경우� 80.1%(109

명)가� 실효성이� 있다.(매우� 실효성이� 있다� 19.1%,� 어느� 정도� 실효성이� 있다� 61.0%)고� 응답한� 반

면,� 100인� 이상� 회사에� 다니는� 상담사의� 경우� 40.9%(199명)이� 실효성이� 있다고� 응답하였다.(매우�

실효성이� 있다� 5.1%,� 어느� 정도� 실효성이� 있다� 35.8%)�

○� [원청회사]

서울� 구로구� 코로나19� 집단감염� 이후� 원청회사가� 코로나19� 예방을� 위해� 어느� 정도� 역할을� 하는지를�

물었다.� 상담사의� 48.7%(303명)은� 역할을� 하고� 있다고� 응답하였다.(매우� 큰� 역할을� 하고� 있다�

10.1%,� 어느� 정도� 역할을�하고�있다� 38.6%)

○� [업무공간]� 「콜센터� 사업장� 예방지침」� 발표� 이후� ‘교대근무가� 실시되었다’는� 응답이� 29.4%(183

명)였다.� 동료와의� 간격이� 넓어졌다는� 응답도� 28.6%(178명)로� 높았으며,� 바뀌지� 않았다는� 응답도�

25.4%(158명)였다.

○� [연차,� 휴가사용]

자유롭게� 연차,� 휴가를� 사용하지� 못한다는� 응답이� 39.7%(247명)이었다.� 공공기관에서� 자유롭게� 휴

가를� 사용하지� 못한다는� 응답이� 42.4%(168명)로� 민간회사(35.0%,� 79명)보다� 높았다.� 연차,� 휴가�

사용에� 어려움을� 겪는� 이유로� 상담사의� 33.6%(209명)은� ‘관리자가� 휴가사용을� 통제해서’라고� 응답

했다.�

○� [휴게시간·휴게공간]

「콜센터� 사업장� 예방지침」� 발표� 이후� 충분한� 휴게시간을� 보장받고� 있지� 못하다는� 응답은�

62.9%(391명)이었다.� 충분한� 휴게공간이� 확보되었는지� 묻는� 질문에� 상담사의� 50.3%(313명)은� ‘휴

게공간이� 확보되지�않았다’고�응답하였고,� ‘휴게공간이�줄었다’는�응답도� 28.5%(177명)이었다.�

○� [익명신고]

고용노동부가� 4월� 6일부터� 무급휴가·휴직강요� 사례를� 익명으로� 신고� 받는다는� 사실을� 알고� 있느냐는�

질문에�상담사의� 66.1%(411명)가� ‘모르고� 있다’고� 응답하였다.�
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용하지� 않는� 분야에� 대해� 안내하는� 곳이다.� 생활과는� 동떨어진� 곳,� 용어가� 귀에� 익는� 데만� 일주일이�

걸린다.� 안내할� 내용,� 고객들이� 사용하는� 웹사이트� 내용,� 콜� 응대방식에� 대한� 내용까지� 숙지해야� 할�

내용이� 방대하다.� 선배들의� 콜� 상담을� 듣고� 있자니� 한� 달째� 교육받고� 있는� 신입사원은� 상상만� 풍부

해진다.� 점점� 기대되는� 나의� 콜�응대,� 콜센터�신입�상담원의� 기대란�이런�것들이다.

1.� 한자리에� 앉아서� 다양한� 사람들을� 만나기

모르는� 사람에게� 에너지를� 받는� 순간이� 있다.� 길에서� 세월호� 관련� 서명을� 받을� 때� 광화문에서� 박

근혜� 퇴진� 운동을� 할� 때� 그랬다.� 안산에서� 성소수자� 인권� 관련� 피케팅을� 할� 때도� 그랬다.� 사람들은�

알지도� 못하는� 나에게� 따뜻한� 인사를� 건네주고� 더울� 때는� 시원한� 음료를� 추울� 때는� 따뜻한� 음료를�

사다� 주었다.� ‘파이팅’� 하고� 큰소리로� 외치고� 지나가는� 사람들도� 있다.� 이런� 캠페인이� 나에게는� 에너

지를� 충전하는� 일이었다.� 콜� 응대와� 캠페인이� 비슷하게� 느껴지는� 지점이다.� 모르는� 사람을� 만난다는�

것.

물론� 모르는� 사람들에게� 받는� 아픔도� 있을� 것이다.� 길거리� 캠페인을� 할� 때에도� 꼭� 그런� 사람들이�

있다.� 괜스레� 와서� 시비걸고� 실제로� 우리� 콜센터에도� 지독한� 전화들이� 매일� 걸려온다.� 그럼에도� 난�

기대한다.� 내가� 센터에� 앉아서� 해드셋을� 통해� 만날� 사람들을..� 어디� 사는� 누구세요?� 어떤� 문제가� 있

으세요?

2.� 친절해도� 괜찮아

사람들에게� 친절하게� 대하면� 내� 기분이� 좋아진다.� 아쉽게도� 평소에는� 타인에게� 정성을� 다해� 친절

할� 수� 있는� 기회는� 별로� 없다.� 이유없이� 친절한� 사람을� 뭔가� 수상하게� 여기기도� 하지...� 무엇보다도�

나� 혼자만� 세상에�친절하면� 억울하잖아?� 세상은�나에게� 친절하지�않으니까.� 하지만� 콜센터는� 다르다.�

사람들에게� 친절해야� 할� 이유가� 있다.� 그게� 내� 일이란다.� 타인에게� 친절을� 베푸는� 것.� 그� 일을� 하면�

월급을�준단다.�나로서는� 환영할�일이다.

물론� 감정노동이� 무엇인지에� 대해서� 알고� 있다.� 내가� 아파도,� 우리� 집에� 무슨� 일이� 있어도� 웃어여�

하고� 친절해야� 할테니� 얼마나� 힘들까.� 그럴� 때는� 어떻게� 해야� 할까?� 미리� 걱정하지� 말아야지.� 답이�

또� 있겠지.

3.� 우리가� 조직의� 얼굴이다

누군가를� 대표해서� 말할� 기회를� 얻었다.� 콜센터� 선배들이� 자주하는� 말은� ‘저희� 기관에는~’� 로� 시작

하는� 문장들이다.�내가�취직한� 곳은� 대기업� 홍보실도�아니고,�국회의� 정당�대변인실도�아닌데� 자꾸만�

우리는� 조직을� 대표해서� 말하게� 된다.� 콜센터에� 들어오기� 위해서� 무슨� 시험을� 치진� 않았다.� 메일로�

이력서� 보내고� 면접보고� 들어온� 콜센터� 상담원이다.� 그럼에도� 우리는� 우리� 조직을� 끊임없이� 변호하

고� 대변한다.� 나에게�그럴�자격이� 있나?

그런데� 왜� 우리의� 월급은� 이렇게나� 낮은� 걸까.� 책임질� 수� 있는� 권한은� 하나도� 없는� 우리들에게� 이

상하게도� 왜� 이렇게� 막중한� 책임감이� 요구된� 걸까.� 하지만� 나는� 아직� 겪어보지� 않은� 이� 상황이� 싫지�
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않다.� 민주주의의� 본판은� 랜덤� 뽑기에� 있다더라.� 누가� 누구를� 대표해도� 이상하지� 않다면� 그� 곳이� 평

등하다는� 증거다.� 아무� 자격도� 없는� 나에게도� 조직을� 대표할�기회가� 주어진다면� 그건� 무슨� 의미일까.�

아무� 의미없겠지.�그래도� 누군가� 믿고� 맡겨준다니까� 일단� 좋다.� 그렇게� 단순하게�좋아하는� 사람이�되

고� 싶다.

4.� 변화에� 적응하기

모든� 것이� 변화한다.� 우리가� 안내해야� 하는� 내용은� 분기마다� 업데이트되어� 내용이� 달라진다.� 우리�

기관의� 조직도,� 담당자의� 연락처,� 홈페이지의� 내용까지� 시시때때로� 달라진다.� 그런� 변화를� 누구도� 우

리에게�설명해주지�않는다.�우린�스스로� 알아서� 변화를�스캔하고� 적응한다.

변화를� 만드는� 것에� 관심이� 많았다.� 대기업과� 국가� 연구기관의� 신사업을� 준비하는� 공모전에� 도전

하고,� 국가의� 정책과� 예산� 배분에� 대해� 연구했다.� 말단� 인턴이었지만� 조직의� 전략실에서� 일했다.� 내

가� 만들� 수� 있는� 변화는� 아니었다.� 거대한� 변화의� 흐름에� 나를� 한� 스픈� 얹었다.� 나도� 이� 변화에� 일

조했다는� 위안을� 얻었다.� 실제로는� 내� 일상� 한조각� 변화시키는� 것도� 버거웠으면서!� 이제는� 변화를�

만드는� 입장에서� 벋어나� 변화를�따르는� 입장이� 되었다.� 잘�따라가야지.� 의외로� 으쌰으쌰� 나를� 응원하

게� 된다.�리더�체질이� 아닌� 나는� 아마도� 팔로워�체질일지도!

5.� 규칙대로� 안내하기

규칙이� 있다.� 이� 규칙을� 만드는데� 내� 의견은� ‘1’도� 반영되지� 않았다.� 내가� 만들지� 않은� 규칙에� 나

를� 맞춰본다.� 이� 규칙을� 만들기� 위해� 얼마나� 많은� 사람들이� 의견을� 내고� 모았을까.� 얼마나� 긴� 시간

이� 걸렸을까.� 그� 시간과� 정성을� 존중하기로� 했다.� 매뉴얼이� 존재하고� 그� 규칙대로� 움직일� 수� 있다는�

것에서� 오는� 안정감이� 있다.� 물론� 모든� 매뉴얼은� 불완전하지만� 내가� 혼자� 만든� 것� 보다는� 훨씬� 낳을

테니까�믿어본다

6.공부하는� 즐거움

매번� 조금씩� 달라지는� 내용과� 홈페이지.� 다양한� 사례들을� 공부하고� 업데이트한다.� 자주� 안내해야�

하는� 내용들은� 나만의� 노트필기로� 정리해서� 잘� 보이는� 곳에� 붙여둔다.� 내� 노트에� 자신이� 있다면� 여

러� 장� 복사해서� 다른� 사람들에게� 나눠주기도� 한다.� 그렇게� 스스로를� 업데이트하면서� 서로를� 체크한

다.� 보통� 공부라고� 말하면� 일상에서는� 쓸모없는� 것이� 상식이다.� 여기서의� 공부는� 다르다.� 콜센터에서�

공부하는� 것들은� 오늘� 배우면� 오늘� 써먹는다.� 선배들을� 보니� 간혹� 써먹으면서�배우기도� 한다.� 그래서�

재미있는� 걸까?

7.� 문제� 해결능력이� 쑥쑥

다른� 콜센터는� 모르겠지만� 우리� 콜센터의� 경우� 매뉴얼에� 전적으로� 의존해선� 안된다.� 우리� 콜센터�

고객들은� 매일� 창의적이다.� 8년� 넘게� 일한� 선배들� 말에� 따르면� ‘이런� 질문이� 있을� 수가� 있는가’� 싶은�

질문이� 매번� 새로� 나온단다.� 그� 어떤� 문제라도� 잘� 해결해보고� 싶다.� 평소에� 스도쿠도.� 퍼즐도� 좋아하

는� 나니까!
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8.� 서로를� 배려하는� 센스

사람은� 로봇이� 아니라서� 매일� 컨디션이� 다르다.� 어떤� 날은� 많은� 콜도� 해낼� 수� 있지만� 어떤� 날은�

한� 콜도� 버겁다.� 생리하는� 날이라� 몸도� 기분도� 무거울� 수도� 있고� 몸이� 아플� 수도� 있다.� 집에� 무슨�

일이� 생길수도� 있다.� 이런�때는� 동료들에게� 힘들다고� 말해두면� 다른� 상담원이� 콜을� 땡겨서� 받아준다.�

참� 고맙지.� 상담원들� 사이에서� 대화가� 길어질� 때에도� 대화에� 참여하지� 않는� 다른� 상담원이� 센스있게�

콜을� 땡겨준다.�이렇게� 서로� 묵묵히� 챙겨주는� 모습이� 참� 좋더라.

9.� 무엇보다도� 칼퇴

상담이� 끝나는� 18시가� 다가오면� 각자� 오늘� 받은� 콜수를� 이야기하고� 정리하는데� 그� 모습이� 참� 정

갈하다.� 시간에� 따라� 움직인다는� 것이� 이렇게도� 행복한� 일이었나?� 나도� 하루빨리� 전화를� 받을� 수� 있

는� 쓸모있는�상담원이� 되어� 상담원들과� 함께� 하루를�마무리하고�싶다.

퇴근� 후� 집에� 오면� 한� 시간� 반을� 꼬박� 누워� 있어야� 한다.� 체력의� 문제인지는� 잘� 모르지만� 아직은�

그렇다.� 죽은� 듯이� 누워있는� 시간이� 있어야� 운동도� 하고,� 밥도� 해먹을� 에너지가� 생기는� 것이다.� 출근�

3개월이� 지나고� 6개월이� 되면� 퇴근� 뒤� 누워있는� 시간이� 좀� 줄어들까?� 조금� 더� 생기있는� 내� 미래를�

기대해본다
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