
콜센터가 가정 건강상담까지도 실시하다

당신은 한밤중에 목구멍이 붓고 기침을 하느라 잠에서 깬다. 당신은 침대에 그냥 누운 채로 

888-700-6543에 전화를 거는데, 그 전화는 통화료가 들지 않는 뉴헤이븐 소재 예일 간호

조언서비스라인 번호이고, 테네시주 녹스빌에 있는 한 간호사에게 연결이 된다. 그 간호사

는 당신의 인적(인종,성별,연령 등) 정보를 알려달라고 한 다음, 당신의 증상이 어떤지 묻고 

당신이 의학적 치료를 받고 가정에서 할 수 있는 방법으로 당신을 돌볼 수 있는 방법들에 

관해 조언해준다. 

이 시나리오는 일주일 내내, 하루 24시간 내내, 뉴헤이븐소재 예일대 건강콜센터가 제공하

는 여러 서비스들 중 단 한가지만 설명한 것이다- 그 기관은 간호사의 조언전화 이외에도 

의사추천, 여타 건강강좌나 행사에 등록, 음성도서관에서 일반적인 건강정보 청취 등 서비

스를 제공한다. 그 센터는 1999년 설립이후 계속 성장해왔는데, 주로 커네디컷주 주민들에

게 서비스를 제공하고 있지만, 그 주 밖에서, 심지어 해외에서도 사람들이 전화를 걸어오기

도 한다. 

  ‘간호사조언 전화서비스’에서 일하고 있는 상병(傷病)등급 구분 간호사 필리스 코프랜드는 

전화를 걸어오는 사람들이 유아를 어떻게 돌봐야 할지 물어오는 갓난 애 엄마들부터 시작하

여 집에서 감기를 어떻게 치료할지 기본적인 조언을 구하는 대학생에 이르기까지 다양하다

고 말한다. 

코프랜드 간호사는 “우리는 당신이 대학교에서 뭘 어떻게 해야 할지 어쩌면 답을 알고 계실 

엄마가 주위에 안 계시더라도 당신에게 그런 것들을 상기시켜줄 수 있어요”하고 말한다.

그 예일 콜센터는 전화를 건 사람들을 브리지포트와 그리니치, 뉴헤이븐 예일대 병원까지 

연결해주는데, 이제는 지난 2000년에 받았던 전화보다 10배나 많은 전화가 걸려오므로, 금

년 2004년에는 114,000통화가 걸려올 것으로 추산된다. 그 콜센터 관리자인 앤 마리 본비

니는 2002년에 그 콜센터가 24시간 서비스로 확대되자 그렇게 걸려오는 전화 수가 많아졌

다고 말한다. 

본비니는 이렇게 말한다. “사실 전화를 걸어오는 분들의 수요는 전부터 있었던 것이죠. 하

지만 사람들이 근무시간이나 주중 아무 때나 전화를 걸 수는 없었지요. 그것이 우리 콜센터

가 어쩜 그리 성공을 거두게 되었는가 하는 이유입니다.”

뉴헤이븐 예일대병원 마케팅 및 인터넷서비스 책임자 잰 테일러는 그 센터로 걸려오는 전화

들이 비록 저 멀리 테네시주나 텍사스주 같은 곳에 떨어져 있는 간호사와 정보제공자들에게 

연결되기는 하지만, 전화 등으로 소식을 주는 사람들의 편지와 정보는 뉴헤이븐에 있는 중

앙사무소에 수집되고 있다고 말한다. 잰은 누구라도 그 센터에 통화료를 물지 않고 전화를 

걸 수 있기 때문에, 중요한 건강정보는 과거에 보다 더 지역사회 사람들이 접근하기 쉽게 

되었다고 말한다. 

“뉴헤이븐 예일대병원이 우리 콜센터를 통해 제공하는 서비스는 무료이며, 뉴헤이븐 지역사

회에 엄청난 혜택을 주고 있어요”라고 잰은 말한다.



잰 테일러는 전화를 건 사람들이 전화를 통해 1000가지가 넘는 건강문제를 주제로 녹음된 

의료정보들을 선택하여 들을 수 있고, 그중 여러 개는 서반아어로도 서비스되는 음성도서관 

이외에도, 그 콜센터가 여성들에게 심장건강에 관해 교육하기 위해 여성 심장건강혜택 프로

그램도 제공한다고 말한다.

잰은 이렇게 말한다. “우리 콜센터는 아주 다양한 자원을 보유하여 그것을 사람들에게 제공

하는 정말 포괄적인 접근방법인 셈이죠.”
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