
005-노는 직원은 그냥 놀게 하세요
 
여러분 안녕하십니까? 몸에 좋은 경영의 비타민에 오신 걸 환영합니다. 

이 팟캐스트를 진행하는 저는 인퓨처컨설팅의 유정식입니다. 오늘은 좀 일반적인 상식을 깨는 주제에 대해 이야기해 볼까 합니다. 

혹시 여러분은 “우리 회사 직원들은 일이 별로 없다” 혹은 “업무가 별로 타이트하지 않다”라고 평소에 생각합니까? 많은 직원들이 업무는 하지 않은 채 커피를 마시며 잡담이나 하고 담배를 피우는 데 시간을 흘려 보낸다면서 개탄할지 모르겠군요. 이렇게 문제를 인식하면 “노는 시간이 없도록 업무를 타이트하게 부여한다”라는 식의 해법이 떠오를 겁니다. 실제로 많은 기업들이 이와 비슷한 이유를 들면서 적정인력을 산정해 달라고 컨설턴트들에게 요청하기도 합니다.

적정인력을 산정해서 적용하기 위한 해법은 이렇게 진행됩니다. 1년에 직원 한 사람이 일할 수 있는 평균시간을 산출해 보면 야근, 휴일, 휴가를 제외하고 대략 2,000 시간 정도 됩니다. 

만일 여러분의 팀에 5명의 직원이 있다면 일해야 하는 총 시간은 1만 시간이겠죠. 헌데 직원들이 60%의 시간만 일하고 나머지 40%의 시간은 빈둥거린다면, 1년에 1,200시간만 일하는 꼴이니까 실제로 일하는 총 시간은 6천 시간에 불과합니다. 그래서 잉여인력이 2명이 생긴다는 결론을 내립니다. 여러분은 이 결과를 보고 팀원을 5명에서 3명으로 줄여도 업무를 수행하는 데 전혀 문제가 없으리라 생각할 겁니다. 다음과 같이 5명을 3명으로 줄이면, 잉여인력이 0 이 되어 팀원들이 놀지 않고서 타이트하게 업무를 수행하리라 기대하겠죠.

하지만 과연 그럴까요? 이렇게 하는 것이 과연 옳은 걸까요? 숫자 계산이 좀 들어가는 데요, 천천히 설명하겠습니다. 1년에 팀에서 발생하는 업무가 1년에 평균 100 건이고, 1 건당 처리시간이 평균 60시간이라고 가정하겠습니다. 그렇다면 1년 동안 업무처리에 소요되는 시간은 총 6,000 시간입니다. 이 정도의 업무량은 3명의 팀원을 1년 동안 100% 활용하면 모두 처리 가능하기 때문에 전혀 문제될 게 없어 보입니다.

1년에 100 건의 일이 발생한다면, 20시간에 1건 꼴로 업무가 발생한다는 뜻입니다. 그렇다면 A업무는 홍길동이, 20시간 후에 생길 B업무는 김삿갓이, 다시 20시간 후에 생길 C업무는 박문수가 순차적으로 처리하면 되겠죠. 그리고 다시 20시간이 지나 D업무가 생기면, A업무를 막 끝마친 홍길동이 D업무를 맡으면 됩니다.

하지만 업무가 이처럼 20시간 마다 1건씩 정확하게 시간에 맞춰 발생하지는 않습니다. 20시간마다 1건이란 말은 정확하게 20시간 간격으로 1개씩의 업무가 발생한다는 뜻이 아니라, 평균적으로 20시간에 1건의 업무가 발생한다는 의미이기 때문입니다. 극단적으로 1년 내내 일이 없다가 12월 31일 오후 5시 59분에 100건의 일이 한꺼번에 발생할 수도 있죠. 가게에 손님이 갑자기 들이닥칠 때도 있고 파리를 날릴 정도로 한산한 때도 있는 것과 같습니다. 그렇다면 1건의 업무가 완료되기 위해서는 60시간보다 많은 시간이 걸릴 수밖에 없습니다. 

공교롭게 이제 막 3명의 팀원이 각자 업무를 시작한 상태에서 새로 도착한 A라는 업무는 최대 60시간을 기다려야 ‘자기 차례’가 됩니다. 그러면 A업무는 120 시간이 지나야만 완료가 가능합니다. 대기시간 60시간에 업무처리시간 60시간을 더해야 하기 때문이죠. 

A업무 이후에 B, C, D 등의 업무가 무작위적으로 발생한다면, ‘대기줄에서 뒤에 서 있는’ 업무일수록 대기시간이 급격하게 늘어납니다. 계산을 해보지 않고도 알 수 있죠. 대기줄의 맨 뒤에 있는 업무가 완료되려면 끝날 때까지 엄청난 시간을 기다려야 합니다.  이렇게 되면 팀원들이 쉬지 않고 일해도 계속 쌓이는 일을 감당하기가 어렵게 됩니다. 노는 것이 아닌데도 상사나 고객에게 질타를 당합니다.

“인력이 부족하니 충원 좀 해달라”고 건의하면, “무슨 소리냐? 정확하게 적정인력을 산정한 거다!”라고 면박을 받기 십상이죠. 하지만 인력을 5명으로 그대로 두었다면, 업무가 무작위적으로 발생해도 현재 ‘놀고 있는’ 인력이 그것을 감당할 수 있기 때문에 하나의 업무를 완료하는 시간이 그렇게 급격하게 늘지 않았을 겁니다.

인력의 가동률(Utilization)은 결코 생산성이 아닙니다. 앞에서 봤듯이 인력을 100% 가동하면 오히려 업무처리량이 줄기 때문입니다. 진정한 의미의 생산성은 하나의 업무가 완료되는 시간인 ‘사이클 타임’입니다. 쉬지 않고 일할 때보다 여유시간을 가지고 일할 때가 생산성이 더 높습니다.

따라서 적정인력은 유휴시간을 완전히 제거할 때의 인력이 아니라, 유휴시간을 어느 정도 보장할 때의 인력입니다. 물론 무한정 유휴시간을 줄 수는 없겠죠. 업무의 특성에 따라 다르겠지만, 인력의 적정한 가동률은 70~80% 정도가 좋습니다. 하루 중 대략 2시간 정도의 유휴시간은 주어져야 하죠. 

직원들이 업무를 게을리 한다고 노여워할 필요는 없습니다. 어느 정도의 노는 시간은 전체적으로 생산성을 유지하고 높이기 위한 ‘버퍼(buffer)’라고 인식해야 합니다. 노는 시간이 고깝게 보인다면, 그 시간을 창의적이고 건설적으로 보내도록 유도하는 것이 현명한 해법입니다.

혹시 이 방송의 스크립트와 슬라이드가 필요하다면 Infuture.kr 에 접속해서 다운 받기 바랍니다. 팟캐스트를 시청한 후에 궁금한 사항이 있으면 jsyu@infuture.kr 로 메일을 주시기 바라구요. 트위터 계정도 있으니까요, 수시로 질문을 던져 주시기 바랍니다.

오늘은 직원들의 게으름을 색다르게 바라보는 시각에 대해 이야기 나눴습니다. 

오늘도 행복한 하루 되십시오. 감사합니다.    (끝)
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