COMME UN MAL-ETRE A LA POSTE - EPISODE 1
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sature et on n’a plus les moyens psychiques.
Ca nous fait mal de voir les gens en galére.
Ceux qui font la queue le 6 du mois pour leurs
allocs et qui le 15 n'ont plus rien. Celles qui
arrivent pour te demander combien il reste sur
leur compte, et quand tu leur réponds 73
centimes, elles te disent « je Jes prends ». Etre
face & des situations sociales terribles, ¢a fait
partie de la ligne de front postale. Dans
beaucoup de cas, tu peux aider, dans d'autres

Connaissez-vous les chargés de clientéle ? Avant que la Poste ne se
mette a la novlangue, on appelait ¢a des guichetiers. Vous savez, ce
sont ces étres humains pas encore totalement remplacés par des
machines qui vous accueillent dans les bureaux de poste pas encore
fermés. Dominique en fait partie. Et le pire c'est qu'il aime bien ce
métier. Malgré les insultes, les coups, les nouvelles machines toujours
en panne et l'extension du domaine de la solitude. Il nous livre ce

de front. Et nous, les guichetiers,

nous sommes les fantassins
envoyés en premiére ligne pour se
prendre les rafales de la crise sociale et
du chaos commercial. Bon, c'est pas
des vraies rafales, hein, juste des
« incivilités » comme dit la direction. Des
pétages de plomb, des insultes, des
menaces de mort, des coups parfois.

Derniérement, presque tous les bureaux
de poste de Grenoble et de
I'agglomération ont di fermer a un
moment ou un autre a cause d’agressions.

témoignage.

Selon la direction, le nombre d' « incivilités » a été multiplié
par trois au niveau national entre 2010 et 2016. Je n'ai pas
les chiffres récents, mais on sait que l'augmentation a
continué. La direction dit que c'est un fait de société,
qu'elle n'y est pour rien et qu'on ne peut pas metire des
vigiles partout, méme s'il y en a de plus en plus dans les
bureaux. Je suis d'accord quelque part : ce ne sont pas des
vigiles ou des caméras partout qui vont régler tous les
problémes.

Mais expliquer que c'est juste un « fait de société », je
trouve ¢a un peu court par contre. Bien entendu, derriére
ces « incivilités », il y a des questions de savoir-vivre, de
respect. Dans les agressions, il y a quelques cas extrémes
de folie psychiatrique, les plus durs a gérer. Mais le
principal, c'est des gens qui se disent qu'en mettant un bon
coup de pression, leur probléme va étre réglé, et si jamais
c'est pas le cas, ils se seront au moins un peu défoulés. lis
ne se rendent pas compte que le guichetier est juste un
opérateur empétré dans des contraintes réglementaires.
Méme s'il prend la responsabilité de déroger a une régle, il
va devoir s’expliquer devant son chef cing minutes plus
tard.
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Ces « incivilités » racontent surtout cette société de
consommation anonyme, et I'extension du domaine de la
solitude. Avec la culture du consommateur-roi, on se
comporte devant les guichetiers de la Poste comme dans
une structure commerciale classique : on veut un produit, et
on gueule si on ne I'a pas. Aujourd'hui, plein de
personnes passent 'essentiel de leur temps
derriére un écran. Elles arrivent face a
nous, avec le portable a 'oreille ou entre
les mains, et nous considerent
simplement comme une application ou
une machine de plus. Si ¢a ne marche
pas, elles ont envie de taper dedans
pour faire reset.

Et la Poste joue a ce jeu-la aussi. Pour
chaque bureau, elle édite des
statistiques sur la « charge
automatisable », en clair les opérations qui
ont été faites par un guichetier alors que les

gens peuvent le faire tout seuls avec un automate

ou sur leur téléphone. Ensuite le directeur d'agence se fait
sanctionner si ses guichetiers ont trop servi de gens. Le
but, c’est de supprimer la main d’ceuvre bien sir. De retour
au front, les guichetiers se retrouvent a obliger les gens &
utiliser leur téléphone ou un distributeur pour obtenir
un service. Mais, en vrai, les logiciels et les
machines marchent mal et compliquent les
démarches, alors je comprends la frustration des
usagers. Je n'accepte pas le mangque de politesse
mais il faut reconnaitre qu’a force d'imposer les
machines dans chaque acte du quotidien, on a créé
un monde inhumain. Faut pas s’étonner des
conséguences.

Le guichetier est pris entre des nouvelles machines
qui ne fonctionnent qu'a moitié, des pannes
informatiques en continu et les dysfonctionnements
internes. Parce qu'au niveau des collégues, c'est
pas simple. Dans un bureau de poste, la plupart du
temps, au moins la moitié du personnel est
composée de stagiaires ou d'intérimaires, qui
déboulent sur la ligne de front sans aucune
formation. Avant, il y avait huit semaines de
formation, maintenant plus rien. Il y a des milliers
d'opérations a connaitre. Forcément, ils ont du mal
a répondre aux questions, et les usagers s'en
rendent bien compte, des erreurs et des doutes.

Parce que faut pas croire, si on reste 1a c'est qu'on
aime l'échange humain, on a vraiment envie de
trouver des solutions aux gens, méme si des fois on

Elles arrivent
face & nous, avec le
portable & l'oreille ou

entre les mains, et nous

considerent simplement
comme une
application ou une
machine de plus.

pas du tout. On n’est pas a plaindre, nous, on a
un salaire a la fin du mois, mais c'est dur de se
sentir souvent inutile.

En dehors des pauvres, il y a aussi les riches. Des
professions libérales qui ont fait une commande la veille sur
Amazon et qui ne la trouvent pas, alors ils te fusillent
froidement en te disant que tu sais pas bosser, que t’es une
merde, que t'as gaché leur journée. Tu n'y es pour
rien, d’accord, mais tu absorbes les coléres quand
méme. Bref, quand t'es guichetier, tu bosses en
sous-effectif avec des collegues pas formés,
des machines qui marchent mal, des
processus réglementaires de plus en plus
lourds, des pauvres qui pétent des plombs,
des riches qui te méprisent. Tu te prends
tout dans la gueule. A la fin de la journée, tu
termines K.O.

Heureusement, il y a aussi plein d'échanges

humains simples. Beaucoup de services

rendus, des situations complexes qu'on parvient

a résoudre. Des rencontres chouettes. Des usagers

qui nous remercient. Beaucoup qui voient bien qu'on

fait ce qu'on peut. Des sourires, des regards, des
complicités. Tous ces petits riens qui nous font tenir. ‘.

A LA POSTE, LE LANGAGE
NATUREL EST ARTIFICIEL

Derniérement, la direction de la Poste a présenté a ses
salariés la « modernisation de I'accueil téléphonique en
y intégrant le langage naturel ». Qu'est-ce que c'est
gue ¢a, le langage naturel ? « [/ s'agit d'un trajtement
automatique qui permet de modéliser le langage
humain gréce a l'informatique : un logiciel comprend le

sens de la demande du client et l'oriente directement
vers le bon service. Cette technologie dite de
“reconnaissance vocale” représente les prémices de
l'intelligence artificielle : elle est capable de reconnaftre
des mots et des concepts au-dela des accents et de
comprendre le sens d'une phrase. » Bref, le langage
naturel, c'est complétement artificiel. Et la guerre, c'est
la paix, comme disait |'autre.
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