Jean Glscacme « Au cravall = At Werk-®. 1 15 newverbrs au 31 décembra 1999, §'ail
abé employeé au International Customer Service Telephons Counter (I.C.5.T.C.) d'unae
grands compagnie de service de courrier. Il s‘agissaic d4'un poste temporalre, un
cantrat de travail de courte durde offert juste pour couvrir le rush du temps des
Eétes. Je portais le citre de Customer Service Representative [C.3.R.) &t avait &té
désigné comme Operator Ho. 504. Mon boulot dtaic de répondre aux appels des clients
capcernant l'expédicion et le trapnsport de colls, Crest-A-dire gue je ne Ealisals
seulament cue recevolir des appels téléphonicues entrants. Alnsi, il pouvalt v avolr
de longuss g-..'.:.'.inl:'l-.-:.- dfattente sntre les commandes. Mon dxgi-r:i.i-u:-n sur place
mfapprit gque cette entreprise de messagerie privée, fondée aux Etats-Unis en 1901 et
dont le brun &zt la couleur identitairs, fonctionne aves unes organlisatlon quasi
militaire., Et qu'on ¥ parle majoritairemesnt sn américain. En pieds, en pouces et an
livres. Des leur arrivée, les nouveaux agents au service 4 la clientéle comme moil
devaient v suivre une formation avant 4'ocpédrer pour vral. Dans le cadie de 1'Inter-
personal Skilles Training, cn nous apprenait gue : = = Subjectivité dgale négatif,
A pou pris. =, = &« Tzt 1l'fun de s lancer des defis sci-méme (] on développe
toeutes sorbtes de petbits trips », = = La manipulation, c¢'est amemer 1l autre A& penser
COMmEe Yous =, « YWous savez des fois on est des vrais paradoxes =, “Ta better
delight cur customer, it will ke helpful if we are all using the same mental model=.
Leur philosaphie corporative, nous proclamaitc-on. se structurait ainsi : =0DUR
CHARTER... invires all of us to bring our best to the company, OUR VALUES Chr eaduning beliefs, OUR
PURPOSE Why we're in business WE ENABLE GLOBAL COMMERCE, OUR MISSION Whar we seek ro achicve,
CIUE STEATEGY 'I'hunlm{un_}"'. rh‘..m af ackion SUSTAIN THE CORE {_REATE THE FUTURE® . U code
yvoestimentalire nous obligeait, les eéléphonistes, A porter &n Eout temps, méme si les
clients n'étalent pas en contact visuel aves nous. le Pusiness Attire for Men

Sl vanE = claan shaven, dark leather shoas (pas d'n:pa-:l.r’,].l.as. pas de bas bBlancs) .
pantalons, chemise &t cravate [sxcept on casual F'L"i.-:'la:,'-.:fl- J'ail pour ma parkt fait le
cholx de porter les mémes pantalons et souliers clires nolrs., chemise hlanche et
cravate brune tous les jours. Méme, et surtcut. lors des casual Fridays.

Pendant la journée. nous &tions survelilléds par une dizaine de superviseurs. Ils
portaient le titre dA'E.D.A. ot @coutalent nes conversaktions aves les clients dans

le but de remplir les feuilles d'évaluation qu’ils devalent produire sur nous.

Ils vérifiaient ot contrélalent aussi nes heures d'entres ot de sertie A& notie poste.
A la minute prés parce que la compagnie nous payait & la minute prés. C'est-a-dire
en convertissant en nombre décimal les fractions d'heures travaillées. A la fin du
contrat, les superviasurs ont donmé en scuriant, & chacun de nous C.58.R., une carte
de veux Hallmargue “May your holidays be festive [© qu°ils avaient tous sigmée. Sur les
dix signatals de ma cirte, il y en avait sept gue je ne connaissais pas du tout,
ﬁﬂﬁdﬂﬂ'ﬁﬁﬁm} MPided\ sur une enseigne postée au 2e ou le dtage. on pouvait lire :
= polir dénoncer un co=-ampleye. Dans toilettes, au sous=sol.

is graffitis gravés pur les murs des cabines individuslles par les employés

consistaient en fdes nombres,. des lea calculs. La ataff avait
ia::ﬂ.lé.é]u mw,linwes et 5'exprimant sans accent en
a8 plus! vi csgé;s availent méanmoins un vocabulairs
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