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상담노트

위로를 부탁해

“선생님. 그게 아니구요. 제 말씀 좀 잠깐만 들어주시겠어요”

15분째 전화를 받고 있는 상담팀 직원의 얼굴이 토마토처럼 벌개진다. 

말투는 더없이 공손하지만 표정을 보아하니 “올 것이 왔구나” 싶다. 옆에

서 듣고 있는 다른 직원들도 손에 땀이 나기 시작한다. 상담팀 직원이라면 

누구나 몇 번씩은 경험하는, 한번 겪고 나면 한동안 그 후유증에 시달려

야 하는 이른바 악성 민원이다. 

가장 자주 등장하는 악성 민원의 유형은 일방통행형이다. 이런 유형의 

민원인은 절대 상담직원의 이야기를 듣지 않고 본인의 의사를 일방적으

로 말하거나 지시한다. “당장 생방송 중인 보도를 중단해주세요”, “수요일

까지 나와 관련한 기사를 모두 삭제하세요.” 우리 위원회에서 해결할 수 

있는 일이 아니라고 아무리 설명해도 소용없다. 재삼재사, 위원회의 기능

과 업무를 소개하고 양해를 구하면 이제는 자신의 민원이 해결되지 않았

다는 이유로 상담직원이나 기관을 폄하하기 시작한다. “그런 것도 못하면

서 국민 세금만 축내고 뭐하는 겁니까?” 아마도 속이 상해서 하시는 말

씀이겠지만 듣는 사람으로서는 힘이 쭈욱 빠지게 만드는 말이다. 세금을 

축내다니…. 공공기관의 직원으로서 그것만큼 모욕적인 말이 또 있을까.

무작정 감정을 표출하기 위해 상담을 요청하는 민원인도 빼놓을 수 없

는 악성민원의 유형이다. 누군가에게 잔뜩 화가 나 있으되 표출할 곳이 없

어 만만한 공공기관의 민원 부서를 찾는 분들이 믿어지지 않을 정도로 많

다. 법적인 절차나 피해구제방안에 대한 안내는 이분들에게 관심 밖이다. 

그저 자신의 분노감을 정화되지 않은 언어로 표현하고 여과 없이 감정을 

표출할 뿐이다. 이런 유형의 상담에는 도저히 방법이 없다. 섣불리 말을 건

넸다가는 그마저도 분노의 빌미가 될 테니, 그저 어서 빨리 화를 누그러뜨

리기를 바라며 참을 수밖에…. 

상담팀 직원을 괴롭히는 또 하나의 악성민원은 이른바 “답정너”형이

다. 답은 정해져 있으니 너는 그저 대답만 하라는 의미로, 본인이 원하

는 답은 이미 정해놓고 맞는 답변을 듣기 위해 지속적으로 답변을 유도

하는 형이다. 

“그러니까 제가 손해배상을 받을 수 있다는 거죠?”, “그러니까 이렇게 

실명을 공개해서 보도해도 문제 없는 거죠?” 원하는 답을 정해놓고 그 답

이 나올 때까지 끊임없이 묻고 또 묻는 사람도, 뻔히 원하는 대답을 알면

서도 해줄 수 없는 사람도, 모두에게 참 힘들고 애달픈 상담이다. 뭐니뭐

니 해도 가장 힘든 민원은 내적 질서에 약간 혼란을 겪고 있는, 이른바 정

신이상으로 불리우는 분들이다. 이분들의 고민은 정말이지 도저히 해결

할 수 없는 범 우주적 문제로까지 확대된다. “국가에서 방송을 통해 나의 

일거수일투족을 감시한다.”, “외계인이 나를 미행하고 있다” 등등이다. 이

런 분들의 특징은 일회성 상담에 그치는 것이 아니라, 잊을 만하면 한 번

씩 정기적으로 찾아오신다는 것. 때로는 그동안 참 힘드셨겠다고 진지하

게 위로를 해드리기도 하고, 때로는 나도 같은 고민을 하고 있었다고 동

지애를 강조하기도 하면서, 대체 다음에 찾아오시면 어떤 말씀을 해드려

야 할지 곤궁해진다. 

피할 수 없으면 즐기라는데, 즐기기까지는 어렵다 해도 익숙해질 법도 

하건만 여전히 전화기 저편에서 뿜어져 나오는 분노나 이해할 수 없는 말

들은 상담팀 직원을 힘들게 한다. 하지만 한 가지 깨달은 것이 있다면 우리

를 힘들게 하는 민원인들의 마음 깊은 곳에는 자신의 입장을 설명하고 정

당화하고, 그럼으로써 누군가에게 위로받고 싶은 마음이 숨어있다는 것이

다. 그 마음이 비록 약간 일그러진 형태로 표현된 것 뿐, 내가 미워서, 나를 

상처 입히려 일부러 그러는 것은 아니라고 그렇게 서로를 위로하면서, 또 

우리의 상담으로 인해 피해를 구제받고 감사하는 다른 많은 민원인들에게 

위로받으며, 오늘도 우리는 전화기 너머로 위로를 건넨다.

10


	8월언론사람-최종(인쇄)72.pdf

