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Résumé

Se professionnalisant depuis quelques années, le métier de gestionnaire de
communautés en ligne (GCL) se caractérise de plus en plus par une double
plateformisation, a travers d’une part la multiplication des tiches et des outils
nécessaires au travail sur les réseaux socionumériques, et d’autre part la nécessité de
se tenir informé sur les évolutions algorithmiques des plateformes. L’objectif de cet
article est de comprendre les enjeux auxquels font face les GCL au Québec, telles que
I’hyperconnexion et la déconnexion, en lien avec le phénomene de plateformisation.
Pour ce faire, nous mobilisons les données d’un projet de recherche mené entre
2021 et 2022 aupres de GCL du Québec, dans une démarche qualitative. L approche
méthodologique se décompose en deux volets, consistant d’abord en 33 entretiens
qualitatifs avec des GCL du Québec autour de leurs pratiques, puis en deux groupes de
discussion. Nos résultats permettent d’identifier une dépendance aux plateformes, en
lien avec 1’absence de régulation du métier de GCL au Québec en regard des horaires
de travail et 'usage des dispositifs dans leur vie personnelle. De plus, les GCL sont
souvent confronté-e-s a I’hyperconnexion, participant au technostress. Par la nature
méme de cette profession, I’hyperconnexion apparait difficilement contournable en
raison des exigences d’apprentissage continuel et de la multitude des outils nécessaires
a la réalisation des taches. Des tactiques de déconnexion mobilisant différents types
de barriéres (matérielles, temporelles, spatiales, organisationnelles, relationnelles,
administratives) sont néanmoins mises en place de maniére individuelle par les GCL
pour tenter de préserver leur équilibre de vie.

Mots-clés : gestionnaires de communautés, plateformes, hyperconnexion, (in)
dépendance, déconnexion

Abstract

As the profession of community manager (CM) becomes more professionalized,
the practice of this profession is confronted with a twofold platformization, on the
one hand through social media to reach their audiences, and on the other hand to keep
abreast of the algorithmic evolutions of the platforms that affect this sector so much.
The aim of this article is to gain a critical understanding of the issues facing CMs in
Quebec, such as hyperconnexion and disconnection, in relation to the phenomenon of
platformization. To this end, we are mobilizing data from a qualitative research project
conducted between 2021 and 2022 among CMs in Quebec. The methodological
approach is in two parts, consisting first of 33 qualitative interviews with Quebec
CMs about their practices, followed by two focus groups. Our findings point to a
dependence on platforms, linked to the lack of regulation of the CM profession in
Quebec regarding working hours, in a context of intensification of the pace of work,
marked by continual change and the multiplication of work tools. Furthermore, CMs
are often confronted with hyperconnexion, which contributes to technostress. By the
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very nature of this profession, hyperconnexion seems difficult to circumvent, due to
the demands of continuous learning and the multitude of tools required to carry out
tasks. Disconnection tactics mobilizing different types of barriers (material, temporal,
spatial, organizational, relational, administrative) are nevertheless implemented
individually by CMs to preserve their life balance.

Keywords: community managers, platforms, hyperconnexion, (in)dependence,
disconnection
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Introduction

Omniprésentes dans le paysage médiatique du Québec (Dubois, 2021), les
plateformes numériques font de la gestion de communautés en ligne un domaine
de plus en plus central pour les entreprises cherchant a développer leur présence
en ligne et a interagir avec leurs publics. La professionnalisation de ce secteur
s’opere rapidement pour répondre a cette nouvelle demande organisationnelle. Les
gestionnaires de communautés en ligne (GCL)! sont chargé-e-s de créer, planifier et
exécuter des stratégies de communication pour les réseaux socionumériques et les
autres plateformes en ligne d’une organisation. En plus d’en assurer la gestion au
quotidien, les GCL utilisent les plateformes pour échanger avec leurs collégues et
publics, planifier leurs taches et leur calendrier, rechercher et accéder au contenu a
publier, ou encore évaluer la « performance » de leurs publications.

Le développement rapide du métier de GCL se caractérise actuellement par la
« double plateformisation » de celui-ci, en référence au processus d’adaptation des
GCL au modéle des plateformes pour rejoindre leurs publics (Alloing ef al., 2021 ;
Coutant et Domenget, 2015). La premicre plateformisation est caractérisée par les
taches définies dans la fiche de poste : celles-ci consistent & médier les contenus a
destination de leurs publics via les plateformes. La deuxiéme plateformisation peut
sembler moins évidente de prime abord, mais prend une part considérable dans le
métier de GCL. Elle référe a I’utilisation des plateformes pour apprendre les usages
du métier, suivre les évolutions des algorithmes, pour s’en servir ou les contourner. Ce
phénomene se construit notamment a travers une démultiplication des outils en ligne
nécessaires a la création de contenu (Germain et Alloing, 2022), ainsi qu’un rapport
au temps particulier marqué par I’actualisation en continu des nouvelles et tendances,
et les évolutions algorithmiques.

La démultiplication des outils nécessaires au travail des GCL, combinée avec
I’injonction latente de se garder informé-e des derniéres évolutions algorithmiques
ou de I’actualité, fait le lit d’une hyperconnexion de ces travailleur-euse's (Hassani,
2019). Nadia Hassani entend 1I’hyperconnexion comme un « usage massif et intensif
des technologies de communication » (Carayol, 2016, cité dans Hassani, 2019, p. 95)
et des « activités multitaches et fragmentées » (Soubiale, 2016, cité dans Hassani,
2019, p. 95). Selon plusieurs chercheur-euse-s (Carayol ef al., 2013 ; Hassani, 2019 ;
Morand, 2020), I’hyperconnexion peut entrainer des conséquences négatives telles
que I’isolement social, le (techno)stress, la fatigue, et des problémes de santé mentale.
Ainsi, I’hyperconnexion apparait aujourd’hui comme un concept multidimensionnel
englobant également la pression sociale pour étre constamment connecté-e,
I’incapacité a se déconnecter, et la difficulté a équilibrer la vie professionnelle et
personnelle (Mansour ef al., 2021).

1 Afin de simplifier la lecture du texte, nous proposons I’acronyme GCL pour désigner les gestion-
naires de communautés en ligne.
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L’objectif de cet article est d’offrir un portrait de la profession des GCL au Québec a
travers les enjeux de I’hyperconnexion et de la déconnexion, en lien avec le phénoméne
de plateformisation. L’analyse se base sur les données collectées dans le cadre du projet
« Affects numériques et travailleurs du clic » (ANTIC)2. Echelonnée sur trois ans, cette
recherche a permis de collecter et d’analyser une quantité de données conséquente
sur le travail des GCL? du Québec. Les pratiques des GCL analysées dans le cadre
de cette recherche s’inscrivent dans le contexte du télétravail, reli¢ a la pandémie
de la COVID-19 (tou-te's les participant-e's a la recherche étaient en situation de
télétravail lors d’une partie de la cueillette des données). Comme pour de nombreuses
autres professions, 1’adaptation a cette situation s’est particuliérement déployée a
I’interne, pouvant contribuer a une pression supplémentaire pour les travailleur-euse-s
a se rendre « visible » sur les plateformes de collaboration corporatives (Estagnasié,
2021).

D’abord, la professionnalisation et la plateformisation du métier de GCL seront
approfondies, afin de présenter le contexte dans lequel les participant-e-s évoluent.
Le concept d’hyperconnexion sera ensuite défini et mis en relation avec celui de
déconnexion et de technostress. Nous conclurons I’article avec une discussion
concernant la tension entre 1’(in)dépendance et la résistance vis-a-vis des plateformes,
ainsi que la posture critique et la professionnalisation des GCL. L’apport de cet article
se situe avant tout sur une réactualisation de la question de I’hyperconnexion des
professionnel-le's de la communication, par 1’apport de nouvelles données sur les
GCL au Québec.

1. Professionnalisation, plateformisation et
éditorialisation

La professionnalisation du métier de gestionnaire de
communauté : un métier en constant changement

Le métier de GCL s’est développé avec la montée en importance des plateformes
numériques, s’engageant ainsi dans un processus de professionnalisation. Dans sa
définition restreinte, la professionnalisation peut étre comprise comme la prescription
des activités liées a une profession (Wittorski, 2008). Les métiers d’internet ont la
particularité d’étre définis par leur environnement de travail, soit le support numérique
sur lequel les taches doivent étre effectuées (Coutant et Domenget, 2015). Dans le

2 Dirigé par le professeur Camille Alloing, le projet ANTIC a bénéficié¢ d’un financement du CRSH
dans le cadre de son volet savoir.

3 Le titre et les responsabilités du poste varient selon 1’organisation. Dans le cadre de cet article,
nous utiliserons 1’acronyme GCL (en référence a I’expression « gestionnaire de communautés en
ligne ») pour désigner I’ensemble de ces praticien-ne-s.
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cadre du métier de GCL, on remarque donc une flexibilisation des normes du travail
liée notamment a la mouvance constante de 1’outil de travail (Alloing ef al., 2021),
soit les médias socionumériques. Cette méme mouvance entraine une réactualisation
constante et forcée des compétences de ces pratiquant-e-s. Il est pertinent de souligner
que le travail de GCL exige également des habiletés sociales élevées et un engagement
émotionnel important de la part de ses professionnel-le's (Alloing et al., 2021).

La plateformisation et [I’éditorialisation des contenus
s’assujettir aux plateformes

Dans cet article, nous souscrivons a la définition de plateforme comme étant un
« modele d’organisation de la médiatisation, composé¢ d’une architecture sémio-
technique, d’un ensemble d’opérateurs d’activation et de régulation des activités des
usager-ére's comme des contenus proposés et d’un mode de valorisation propres »
(Bullich et Lafon, 2019, p. 364). De¢s leur lancement, les plateformes ont été
commercialisées comme des « facilitatrices » de I’expression sociale (Srnicek, 2017)
et de la transmission de contenus (Sedysheva, 2020). Cela met en évidence 1’aspect
large de ces nouvelles technologies, au sens ou elles revétent plusieurs roles dans nos
sociétés (Gillespie, 2010). Cet aspect est intégré dans leur développement méme :
elles sont congues pour s’intégrer dans de multiples sphéres du social afin d’avoir
acces a un nombre toujours grandissant d’utilisateur-rice:s.

Les réseaux socionumériques constituent un type de plateforme « destiné aux
communications sociales et aux activités en réseaux » (Livingstone et al., 2011,
p. 90). Vincent Bullich les associe a un « secteur d’activité » parmi d’autres des
plateformes numériques (2020, p. 38). Pour réaliser leur objectif de croissance, les
réseaux socionumériques se fondent sur leur interactivité qui permet aux usager-cre-s
de partager un nombre toujours croissant de contenus (Srnicek, 2017). Grace a cela,
ces plateformes ont réussi a se positionner de manicre privilégiée pour médier les
relations entre les diffuseurs d’informations et leurs publics (Ardia et al., 2020).
Les plateformes numériques en sont venues a créer un environnement clos, mais
incontournable qui force les différents acteur-rice's sociaux-ales a intégrer leur
structure (Srnicek, 2017).

Laplateformisation référe a I’adaptation et la subordination de pratiques et d’activités
communicationnelles aux standards et aux mode¢les des plateformes (Alloing et al.,
2021). Elle incite a la transformation des GCL en agent-e's de production pour les
plateformes elles-mémes (Bullich, 2021). Ce phénoméne recoupe en quelque sorte la
notion d’éditorialisation telle qu’avancée par Marcello Vitali-Rosati (2018), renvoyant
a I’idée selon laquelle 1’action de curation est « structurée par les caractéristiques
[culturelles et technologiques] de I’environnement numérique » (p. 41).

L’éditorialisation désigne [’ensemble des appareils techniques (le réseau, les ser-
veurs, les plateformes, les CMS, les algorithmes des moteurs de recherche), des
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structures (I'hypertexte, le multimédia, les métadonnées) et des pratiques (I’anno-
tation, les commentaires, les recommandations via les réseaux sociaux) permet-
tant de produire et d’organiser un contenu sur le web. (Desrochers et Apollon,
2014, cité dans Vitali-Rosati, 2018, p. 40).

L’expression et la circulation des contenus sont ainsi étroitement liées aux
caractéristiques de 1’environnement numérique spécifique a chaque plateforme
(Desrochers et Apollon, 2014, cité dans Vitali-Rosati, 2018, p. 40). Autrement dit,
si les plateformes permettent I’« infomédiation » entre certain-e-s acteur-rice:s
de la société et leurs publics (Granjon, 2018), les contenus qui y circulent doivent
cependant nécessairement adopter un format s’accordant aux objectifs de ces
plateformes. Les réseaux socionumériques n’y échappent pas : les acteur-rice's qui
y évoluent doivent s’adapter a des régles définies par les plateformes elles-mémes
et implémentées par toute une série de codes et d’algorithmes, qui restreignent les
utilisateur-rice's et les forcent a se conformer a des normes prescrites (Alloing et
al., 2021). L’imposition des fonctionnalités aux usager-cre's des plateformes est ce
qui engendre la plateformisation : elle prend place en effet lorsque les modeles et les
normes en viennent a réorganiser les manieres de faire des acteur-rice-s (Bullich,
2021).

Concernant plus spécifiquement les GCL, le phénoméne de plateformisation se
manifeste entre autres par le développement de méthodes et d’outils auxquels les
GCL ont recours pour réaliser leurs taches quotidiennes. Depuis quelques années, les
méthodes employées par les GCL se sont largement diversifiées. Suivant lamodification
des recommandations émises par les plateformes pour mieux « performer », on
remarque en effet une démultiplication des outils en ligne nécessaires a la création de
contenu (Germain et Alloing, 2022). D’autre part, la plateformisation s’accompagne
d’un rapport au temps particulier, jouant sur les caractéristiques et les conditions de
I’emploi de gestionnaire de communautés en ligne. A titre d’exemple, I’accessibilité
et I’actualisation en continu des plateformes impliquent que les GCL soient toujours
a l’affat (Alloing et al., 2021). Cette actualisation en continu repose a la fois sur le
développement des actualités (régionales, provinciales, nationales ou internationales)
et les évolutions algorithmiques caractérisant le fonctionnement des plateformes. Par
ailleurs, ’utilisation par les GCL des plateformes comme Facebook et Instagram dans
leur vie personnelle brouille les frontiéres entre le temps consacré au travail, et celui
consacré aux loisirs (Ollier-Malaterre, 2018 ; Senarathne Tennakoon, 2021).
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2, Hyperconnexion et déconnexion

L’accélération sociale, I'injonction a la visibilité et les TIC

Le phénomene récent de I’hyperconnexion est a saisir a travers 1’enjeu plus large des
usages des TIC au travail, et de leurs impacts tant sur les pratiques professionnelles
que sur la santé des travailleur-euse-s. Salma El Bourkadi (2021) situe I’accroissement
de I’intérét pour ce sujet en communication organisationnelle a partir des années
2010. A ce sujet, Valérie Carayol et ses collégues (2013) affirment : « si les études
de nature critique sur I’influence des technologies au travail sont anciennes (Carayol,
2016), elles connaissent un renouveau aujourd’hui, avec la thématique plus récente
des risques psychosociaux au travail (Bobillier-Chaumon, 2014, cité¢ dans Zawieja et
Guarnieri, 2014) » (p. 103). Par ailleurs, la place qu’occupent les TIC dans le contexte
professionnel semble de plus en plus importante, que ce soit en terme d’équipements
sur les lieux de travail (Boudokhane-Lima et Felio, 2015) ou de préts de dispositifs
mobiles, qui sont effectués a un plus grand nombre de salarié-e-s (Carayol ef al.,
2016).

Plusieurs recherches associent I’usage des TIC aux phénomenes d’accélération
sociale (Rosa, 2010), d’intensification du rythme de travail (Mansour et al., 2021;
Morand, 2020) et au « temps de 1’'urgence » (Bouton, 2018, p. 151), s’inscrivant
dans le contexte de la modernité tardive (ou de I’hypermodernité) et du capitalisme
financier (Aubert, 2010, 2018). En effet, les TIC automatisent et accélérent certains
processus (diminuant les temps morts) ; permettent une connexion permanente ; et
mettent continuellement a disposition une énorme quantité d’informations (Morand,
2020). Mansour ef al. (2021) définissent 1’intensification du travail par la perception
d’un-e employé-e de devoir travailler plus rapidement, redoubler d’efforts et/ou
réaliser plusieurs tiches en simultané, dans sa journée de travail. Selon Marc-Eric
Bobillier-Chaumon (2013, cité dans Morand, 2020, p. 38), I’intensification comprend
donc a la fois une intensité (liée au rythme) et une densité (lie a la simultanéité des
taches), dans un contexte, de surcroit, de « réduction des marges de manceuvre ».

Les travaux en lien avec I'utilisation massive des outils numériques s’inscrivent
également dans la veine de I’injonction a la visibilité, dénoncée par Nicole Aubert
et Claudine Haroche (2011). Selon ces deux sociologues, cette caractéristique de la
société hypermoderne déposséderait les individus de leur intériorité en exacerbant
I’hypertrophie du regard, au détriment des autres sens. L’injonction a la visibilité
ferait écho, dans certains cas, a celle de la connexion permanente, dans une volonté
de témoigner de sa disponibilité, sa joignabilité, son engagement et sa productivité
(Morand, 2020). Dés ses premiers travaux sur la déconnexion, Francis Jauréguiberry
(2006) s’inscritdans lalignée des écrits de Nicole Aubert (2003) sur le culte de I’urgence.
D’emblée, il met en garde contre les postures de déterminisme technologique : ce ne
sont pas les TIC qui créent 1’urgence. En revanche, elles la permettent, et en cela,
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la déconnexion aux outils numériques apparait comme une conduite de rupture. En
effet, les usages de connexion ou déconnexion vont donc de pair avec des stratégies
de résistance. Par exemple, Denis Monneuse (2013) développe le concept de « ruse
de la connexion permanente » dans sa monographie d’observation participante dans
un cabinet de conseil. Le sociologue distingue trois types de visibilité (instrumentale,
pour gagner en rémunération ; défensive, pour se prémunir de la suspicion de ses
pairs ; et symbolique, pour obtenir la reconnaissance d’autrui), qui se joueraient a la
fois dans les sphéres physiques et numériques.

Le phénoméne de I’hyperconnexion contribue au développement du stress et a
I’augmentation de conflits li¢s a la conciliation travail-famille (Mansour et al., 2021).
Selon Claudine Haroche (cité dans Aubert et Haroche, 2011), I’omniprésence des
nouvelles technologies serait ainsi liée a la perte de repéres spatio-temporels et au
changement permanent, participant au processus d’accélération du rythme de vie et a
la pression temporelle continue. Par ailleurs, d’aprés Ophélie Morand (2020, p. 57),
les six facteurs de risques psychosociaux au travail, identifiés par le rapport Gollac
(2011)* PEU-OSHA (2016)° et I’'INRS (2020)° peuvent tous étre liés aux TIC :

« L’intensité du travail (intensification, densification avec les TIC), les exigences
émotionnelles (infobésité, FOMO), le manque d’autonomie (technologies pres-
criptives, fragmentation, infobésité), la mauvaise qualité des rapports sociaux
(isolement en télétravail, dégradation du collectif), la souffrance éthique (perte
de sens) et l'insécurité de la situation de travail (disparition des emplois intermé-
diaires). »

Dans la littérature en communication, les premiers travaux utilisant le concept de
I’hyperconnexion se consacrent en particulier aux usages des cadres, une population
particulierement susceptible de se connecter aux outils numériques en dehors des
horaires de travail, ainsi que de développer des stratégies pour se rendre visibles
(Carayol et al., 2016 ; Felio, 2013a, 2013b ; Felio et Carayol, 2013). Mais les cadres
ne sont pas les seul-e-s a étre concerné-e's par 1’hyperconnexion : des études portent
également sur les comptables (Mansour et al., 2021), les chauffeur-euse's VTC (El
Bourkadi, 2021, 2022), et les GCL (Hassani, 2019), sur lesquel-elle-s portent notre
recherche.

4 https://travail-emploi.gouv.fr/mesurer-les-facteurs-psychosociaux-de-risque-au-travail-pour-les-
maitriser

5 https://irep.ntu.ac.uk/id/eprint/31136/

6 https://www.inrs.fr/risques/psychosociaux/ce-qu-il-faut-retenir.html
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Hyperconnexion, hyperconnectivité ou surconnexion ?

Comment définir I’hyperconnexion ? Tout d’abord, force est de constater qu’il
existe une certaine confusion autour des différents concepts connexes a celui-ci,
comme ’hyperconnectivité et la surconnexion. Les trois termes semblent souvent
interchangeables. Siles chercheur-euse-s publianten frangais privilégient généralement
le concept d’hyperconnexion, I’hyperconnectivité apparait parfois dominer dans le
langage courant. L.’Office québécois de la langue frangaise (2019) opte d’ailleurs pour
ce dernier, ’hyperconnexion étant absente de son grand dictionnaire terminologique
en ligne. Dans sa thése, Ophélie Morand (2020) souligne 1’absence d’une définition
consensuelle des phénoménes d’hyperconnexion, de surconnexion ou de connexion
numérique dans la littérature. Valérie Carayol et ses collégues (2016) attribuent cette
problématique au nombre restreint de travaux portant sur le sujet.

Pour clarifier les termes, Ophélie Morand (2020) suggere de définir la surconnexion
comme une « connexion vécue négativement », « subjectivement pénible » et « trop
contraignante », liée notamment a I’augmentation de la charge psychosociale, et
I’hyperconnexion comme une « connexion quantitativement importante » (temps
et quantité¢ d’informations échangées) (p.24). Ainsi, le concept de surconnexion
se rapporterait au vécu des individus. Cette définition de 1’hyperconnexion semble
s’accorderavec sa description la plus simple, comme une « connexion quasi permanente
aux terminaux de communication mobile » (Carayol et al., 2016, p. 10). Cependant,
dans les faits, les fagons dont le concept est mobilisé par les auteur-rice's invitent le
plus souvent a souligner ses conséquences néfastes sur le bien-étre des salarié-e-s. De
plus, Nadia Hassani (2019, p. 105) mentionne que « le sentiment d’hyperconnexion
est par exemple un concept teinté de subjectivité qui peut connaitre des variations en
termes de fréquence et d’intensité d’un individu a I’autre ». Nous allons donc nous
en tenir au concept d’hyperconnexion pour cet article, entendu a la fois en termes de
connexion quantitativement importante et subjectivement contraignante, et impliquant
divers enjeux liés a I’incapacité a se déconnecter et a la pression sociale.

De maniere générale, I’hyperconnexion fait référence avant tout a I’« usage massif
et intensif des technologies de communication » (Carayol et al., 2016, p. 127).
Comme le mentionne Nadia Hassani (2019) en mobilisant Nadége Soubiale (2016) et
Cindy Felio (2013), I’hyperconnexion se caractérise également par la fragmentation
des taches et leur réalisation en simultané (« activités multitaches »), impliquant donc
un rapport au temps particulier, marqué par I’intensification (p. 95). Le travail des
GCL se caractérise d’ailleurs par la diversité et la multitude des taches a accomplir
(Hassani, 2019).

Surcharge informationnelle

La notion de surcharge informationnelle revient fréquemment dans les études portant
sur I’hyperconnexion (Boudokhane-Lima et Felio, 2015 ; Morand, 2020 ; Hassani,
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2019 ; Carayol et al., 2013 ; El Bourkadi, 2021). D’une part, celle-ci se manifeste
par les courriels et notifications incessantes. D’autre part, elle référe au volume
d’informations auquel les outils numériques donnent acces, nécessitant une gestion
par I’individu (Morand, 2020). De celle-ci découle également I’impression d’urgence
et ’injonction a la réactivité, a 'immédiateté. D’apres les résultats de la recherche
de Nadia Hassani (2019) sur les GCL, la surcharge informationnelle constitue le
premier facteur de stress au travail, avant méme les problémes de modération ou les
performances des publications.

Cette surcharge informationnelle explique donc en partie les activités multitaches et
la fragmentation de I’activité. « Cette multiactivité est a la fois nécessaire et €puisante,
car la personne doit sans cesse reconstruire son organisation de travail en fonction
d’événements imprévus » (Bobillier-Chaumon, 2012, cité dans Morand, 2020, p. 41).
Ophélie Morand parle ainsi de « dispersion » a travers la multitude de sollicitations.
Chez les GCL, cette dispersion se réalise également a travers différentes plateformes et
outils. Ainsi, comme pour les chauffeur-euse-s VIC, les GCL font face a un autre type
d’hyperconnexion lié¢ aux plateformes, soit la « multicommunication » (El Bourkadi,
2021, p. 278). La multitude et la diversité des taches que les GCL accomplissent
quotidiennement les poussent a &tre multiconnectés a diverses plateformes, ainsi
qu’a communiquer avec plusieurs interlocuteur-rice's en méme temps. Via plusieurs
plateformes, les gestionnaires s’engagent dans diverses conversations (avec collégues,
client-e-s, supérieur-e-s) en simultané, en mode multitaches.

L’hyperconnexion fait écho a I’idée selon laquelle les outils numériques jouent
le réle de « laisse électronique » (Ray, 2009, cité dans Boudokhane et Felio, 2015,
p. 141 ; Carayol et al., 2016), allusion faite a la dépendance face a ces dispositifs
et aux ressentis de malaise en cas d’oubli ou de panne d’un appareil par exemple.
Plusieurs recherches abordant I’hyperconnexion soulignent que ce phénomene peut
entrainer ’isolement social, le stress, la fatigue, des problémes de santé mentale.
En effet, les références au technostress et a divers risques psychosociaux, comme
mentionné précédemment, sont fréquentes.

Technostress et déconnexion

Le concept de technostress (ou stress technologique, en frangais) apparait dans la
littérature sous la plume de Craig Brod (1984). Le psychologue clinicien définissait
ce phénoméne comme le trouble psychologique ressenti par les individus lors de leurs
interactions avec la technologie. Plus tard, les travaux de Monideepa Tarafdar et ses
différents collégues (2010, 2015, 2019, 2020) mettent en relation le technostress avec
différents phénomeénes pouvant se cumuler (surcharge informationnelle, addiction
aux technologies, anxiété, etc.). Selon Gérard Valenduc (2017, cité dans Morand,
2020), le technostress correspond a « 1’augmentation de la charge psychosociale li¢e
au travail, a partir du moment ou les potentialités offertes par les nouveaux outils
digitaux se transforment en pression sur le travailleur » (p. 25), que ce soit en lien
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aux attentes de ses collégues et employeur-euse-s, aux exigences de sa clientéle, aux
problémes techniques ou a la dépendance aux outils numériques.

S’appuyant sur les résultats d’une enquéte sur les utilisateur-rice's des TIC dans
le milieu du travail, Monideepa Tarafdar et ses collegues (2007, cité¢ dans Tarafdar
et al., 2010) identifient cinq aspects caractérisant les facteurs de technostress.
Le premier aspect se rapporte a la surcharge (techno-overload), les TIC forgant
les utilisateur-rice's a travailler plus vite et plus longtemps, comme mentionné
précédemment. Le deuxieme élément est celui de I’invasion (techno-invasion), faisant
référence a la création de situations dans lesquelles les individus peuvent étre rejoints
en tout temps. En plus de participer a brouiller les fronti¢res entre le temps personnel
et le temps du travail, cette caractéristique crée I’impression qu’il est nécessaire d’étre
constamment connecté. A ce sujet, Nadia Hassani (2019) mentionne que d’aprés les
résultats de son étude, prés de 75% des GCL se connectent a leurs outils numériques
professionnels dans leur temps personnel au moins une fois par semaine. Le troisiéme
aspect, la complexité associée aux TIC (techno-complexity), contribue a ce sentiment
qu’ont les utilisateur-rice's que leurs connaissances sur le sujet sont insuffisantes. Il
devient donc nécessaire d’investir temps et effort pour approfondir son apprentissage
et viser une meilleure compréhension des TIC. A cela concourt d’ailleurs 1’aspect de
I’incertitude (techno-uncertainty), en lien aux changements constants et aux mises
a jour continuelles des TIC, impossibles a prévoir et perturbant potenticllement les
usages. Le dernier aspect est celui de 1’insécurité (fechno-insecurity) accompagnant
les TIC. Aux prises avec cette impression ou ce sentiment de ne pas étre a la hauteur
face au développement des TIC, les utilisateur-rice-s peuvent se sentir menacé-e-s de
perdre leur emploi, et d’étre remplacé-e-s soit par une personne plus expérimentée, ou
encore par une entité automatisée.

Dans leur article de 2019, Henri Pirkkalainen et al. se penchent sur les
comportements des individus pour faire face a ce technostress. Se distinguent deux
types de comportement, soit le proactive coping et le reactive coping. Le premier
se base sur la préparation qu’effectue un individu qui sera confronté a des situations
stressantes. D’une part, I’individu peut adopter un angle particulier mettant de I’avant
les aspects positifs de son travail et ’opportunité d’apprendre de nouvelles choses,
comme fagon de se batir une résilience. Il s’agit d’une sorte de proactive coping
appelée meaning-making. D’autre part, I’individu peut développer une impression de
contrdle sur la situation (mastery). Le second type de comportement survient plutdt en
réaction directe et instinctive face a la situation stressante, et consiste en une réponse
émotionnelle. Se défouler et parler de ses émotions négatives avec des collégues,
ou prendre une distance avec la situation, sont deux exemples de reactive coping.
Comme 1’affirment les auteur-rice-s, les deux types de comportements se combinent
et s’appuient 1’un sur 1’autre : « Les comportements de coping proactifs renforcent
également les effets des comportements de coping réactifs, de sorte que les effets du
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coping réactif d’un individu dépendent également de ses comportements de coping
proactifs »’ (Pirkkalainen et al., 2019, p. 1180).

Face a cette hyperconnexion participant au technostress, les individus travaillant avec
les TIC manifestent parfois leur besoin de déconnexion. Selon Francis Jauréguiberry
(2014), quatre différents types de déconnexion numérique existent, comme la
déconnexion volontaire, partielle et ponctuelle ; la déconnexion professionnelle ;
la déconnexion privée, éphémere et partielle, pour faire le point, ou encore comme
sortie de secours face au danger de burn-out. Quels types de déconnexion les GCL du
Québec réalisent-ils (ou tentent de réaliser) ?

Si des mesures organisationnelles pour permettre de lutter contre I’hyperconnexion
et ses effets négatifs sur la santé sont en débat depuis plusieurs années (Prost et Zouinar,
2015), la mise en ceuvre reste timide. Au Québec, ou notre étude a été menée, le droit
a la déconnexion ne figure pas encore dans la loi (Gesualdi-Fecteau et Richard, 2021)
bien qu’un projet de loi d’une plus grande envergure que le droit a la déconnexion
adopté en Ontario en 2021 ait été déposé (Drouin, 2022).

3. Méthodologie

La méthodologie du projet « Affects numériques et travailleurs du clic » repose
sur une approche en quatre temps : ethnographie en ligne ; entrevues semi-dirigées ;
observations ethnométhodologiques et groupes de discussion. Les données utilisées
pour la rédaction de cet article proviennent des entrevues semi-dirigées ainsi que
des groupes de discussion. La partie qualitative de cette étude permet d’adopter une
approche inductive visant a comprendre les interprétations des participant-e-s ainsi
que les significations accordées a leurs pratiques. Ces données nous serviront donc
pour brosser un portrait compréhensif du phénomeéne d’hyperconnexion dans la
profession de GCL au Québec.

Trente-trois entrevues semi-dirigées (Savoie-Zajc, 2003), d’une durée d’environ
une heure, ont été effectuées en 2021 et 2022 avec des GCL employé-e's par des
organisations québécoises, appartenant a divers secteurs (communautaire, culturel,
gouvernemental, syndical, etc.). Lors de ces entretiens sur Zoom, plusieurs
participant-e-s (22) ont accepté de nous montrer leurs pratiques via un partage
d’écran. Ceux-ci ont navigué a travers leurs plateformes de travail habituelles, en
nous expliquant leurs taches et leurs actions, parfois en temps réel. Les thématiques
principales abordées lors des entretiens €taient les suivantes : le parcours académique
et professionnel des participant-e-s ; leur activité professionnelle actuelle et les taches
y étant associées ; 1’organisation d’une journée de travail typique et les routines
quotidiennes ; la compréhension de leur travail par leurs collégues et supérieur-e-s ;

7 Citation originale : « Proactive coping behaviors also reinforce the effects of reactive coping
behaviors such that the effects of an individual’s reactive coping depend on his or her proactive
coping behaviors as well » (Pirkkalainen et al., 2019, p. 1180).
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les techniques et actions liées a la gestion des pages de leur organisation ; 1’auto-
évaluation de leur travail et son évaluation par leurs supérieur-es ; les satisfactions
et insatisfactions liées a leur emploi, et les aspects les affectant positivement et
négativement ; leur intérét pour les sujets traités ; 1’identification aux publics ; le
partage avec leurs proches de leurs expériences au travail.

Nous avons ensuite procédé¢ a la tenue de deux groupes de discussion (toujours sur
Zoom) avec huit GCL ayant participé aux entrevues, soit le volet précédent de 1’étude.
Le premier groupe était constitué¢ de quatre participant-e-s, et le deuxieme de trois.
Ces groupes ont permis de les faire débattre collectivement des premiers résultats de
I’¢étude, et de faire émerger différentes pratiques du métier selon les secteurs d’activité.

Les entrevues et les groupes de discussion ont été retranscrits en intégralité. A partir
d’une grille sur Excel, nous avons classé les extraits des verbatims des entrevues et des
groupes de discussion selon les colonnes suivantes : catégorie (thématique abordée
dans I’extrait, relevée de maniere inductive) ; description de la dite catégorie ; extrait du
verbatim ; source (code du ou de la participant-e) ; mots-clés/autres catégories possibles
(sous-thématiques) ; analyse et interprétations. Un total de 3982 extraits de verbatims
ont ainsi été classés par les trois autrices. Les catégories utilisées par chacune d’entre
nous pour décrire les extraits (a titre d’exemple : travail émotionnel, modération,
séparation vie personnelle et professionnelle, apprentissage, etc.) ont ensuite été
comparées. Ces discussions (animées par Camille Alloing, dirigeant le projet) ont
permis de stabiliser les catégories en les reformulant, regroupant, intégrant, créant
une arborescence entre elles. Ainsi, les sept grandes catégories thématiques suivantes
sont ressorties de I’analyse : pratiques organisationnelles ; sensibilité ; modération ;
compétences ; objectifs ; contenu ; et plateforme. Les catégories « compétences »
et « plateforme » ont été particulierement pertinentes pour la préparation de cet
article. La premiére (« compétences ») intégre les thématiques du travail affectif, de
la séparation de la vie personnelle et professionnelle, et la déconnexion. La deuxiéme
(« plateforme ») inclut les sous-catégories de la dépendance et de I’apprentissage.
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Référent dans le texte | Secteur d*activité Genre T?E:E Situation familiale
AM Méedias Il 30 a 39 | Célibataire sans enfants
AP Médias I 40 & 49 | Couple sans enfants
APB Gouvernemental F 20 & 29 | Couple sans enfants
AZ Communautaire M 40 & 49 | Couple avec enfants
DH Transport F 20 & 29 | Couple sans enfants
DM Culturel F 30 a 39 | Célibataire avec enfants
EA Communautaire F 30 39 | Couple sans enfants
EM Communautaire F 40 3 49 | Couple avec enfants
GV Education M 30 & 39 | Couple avec enfant
HP Syndical IVl 30 & 39 | Couple avec enfant
HT Communautaire F 20 & 29 | Couple avec enfants
JSP DEBNL F 30 & 39 | Couple avec enfants
IT Jeux vidéns, F 30 & 39 | Célibataire avec enfants
KD Medias F 30 a 39 | Célibataire avec enfants
KG DENL F 40 & 49 | Couple avec enfants
LF Communautairs F 20329 | N/D
MM IMunicipal M 20 29 | Couple avec enfant
MR Educaticn F 20 & 29 | Couple sans enfants
ow Palicier F 40 & 49 | Couple avec enfants
PB Energie M 40 & 49 | Couple sans enfants
PC Culturel Il 40 3 49 | Célibataire sans enfants
FZ Jeux yidéas, F 203 29 | Célibataire sans enfants
RE Transport I 20 422 | Couple sans enfants
RO Paolitique M 204 29 | Couple sans enfants
RR Farapublic I 30 & 39 | Célibataire avec enfants
sD Médias F 20 & 29 | Couple sans enfants
SF Finance F 20 & 29 | Couple sans enfants
5G Medias F 203 29 | Célibataire sans enfants
5GD Institutionnel M 303 39 | Couple sans enfants
5T Jeux vidéos, M 30 a 39 | Couple avec enfant
TR Alimentaticn IVl 20 & 29 | Couple sans enfants
ZZ Transport IVl 40 & 49 | Couple sans enfants
¥L DBNL [ 60 & B5 | Couple sans enfants
Tableau n°1. Participant-e-s a la recherche
Numéro du groupe Groupe 1 Groupe 2

Composition

3 femmes (LF, KG, EN), 1 homme (MM)

2 femmes (PZ, SF), 1 homme (SDG)

Date et durée

23 février 2022 (1h 41)

23 mars 2022 (1h 44)

Tableau n°2. Composition des deux groupes de discussion
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4.

Présentation des résultats

De notre recherche sur les GCL québécois-e-s découlent plusieurs constats en
lien aux phénoménes d’hyperconnexion et de déconnexion. D’abord, la connexion
a une multitude de plateformes apparait nécessaire pour 1’apprentissage du métier,
un apprentissage qui est permanent et constant étant donné la nature des outils de
travail des GCL. De plus, I’hyperconnexion se traduit comme une dépendance aux
plateformes sur le plan individuel et organisationnel. Pour faire face a cet enjeu
d’hyperconnexion et & ses menaces par rapport au maintien d’un équilibre de vie,
les GCL mettent en place divers types de tactiques de déconnexion. Finalement, les
résultats mettent en avant la différence des pratiques entre les organisations, jouant sur
les exigences de connexion des GCL.

41. Un apprentissage permanent obligeant a étre connecté-e
sur diverses plateformes
Plateforme et apprentissage

11 « Les réseaux sociaux, c’est un laboratoire constant de choses a travailler, parce que du moment que MM
tu crois maitriser une plateforme, il y en a une nouvelle qui émerge »

12 « [...] c’estune formation qui évolue dans le temps et que comme les médias sociaux évoluent dans Vi
le temps, il faut continuer a suivre |'actualité, a apprendre, a lire des sites spécialisés »

o « |déalement, il faudrait qu’une partie de notre travail soit dédié a I'apprentissage, mais on n'a pas kG
toujours I'opportunité de le faire »

14 « Il est venu peut-étre une petite heure, juste comme expliquer genre des... des petits outils genre EN
Hootsuit, ou des affaires de méme »
« Ce qui est cool, quand méme, avec Facebook, c'est que, ils ont une réponse pour a peu prés tout ce

1.5 que tu veux faire, la, sur Facebook, 3. Ca veut dire que, t'sais, ils ont comme, eux-mémes leur propre |TR
plateforme, quasiment, de, de formation, |a. »

16 « On apprend en gossant, si on veut, si vous me permettez le terme, dans la console Business 77
Manager de Facebook, pour les achats médias »
« Moi, j"suis abonnée a plusieurs infolettres pis a certains forums aussi, j'pense que c’est surtout ¢a

1.7 mais un moment donné quand j’ai commencé on dirait que j'étais comme vraiment «...» j'voulais tout |APB
tout tout savoir |3, si y avait une derniére mise & jour ... J'voulais voir toutes les fonctionnalités »

18 « C'était beaucoup, beaucoup de, regarder ce qui se passait, faire des lectures. On était beaucoup DH
dans des groupes Facebook. C'est | qu’on a développé beaucoup de, de nos trucs et compétences »

0 « c'est vraiment, en lisant des blogues, euh... en patentant moi-méme euh... je me faisais des pages T
test, pour... checker des affaires, comment ¢a marchait »

1.10 « il faut s'abreuver d'avoir le plus de contenu possible » MM

111 « J'al vraiment appris sur le terrain, sur le tas, en voyant qu’est-ce qui se faisait ailleurs, en lisant en RO
ligne »

(.8 « on s’entend que, quand on est gestionnaire de communauté, ben c’est important de consommer des av
réseaux sociaux pour apprendre de ses pairs, voir ce qu'il se passe d'intéressant »

1.13 « On apprend au fur et @ mesure, a force de voir qu'est-ce qui marche, guest-ce qui marche pas » KG

114 « c'est I'expérience. C'est, c’est des essais-erreurs. C'est euh... une grosse partie de gut feeling, 13. De DM
savoir est-ce que ¢a, ¢a va marcher ou pas ? C'est pas... C'est pas tangible »

Tableau n°3. Verbatims des GCL en lien avec I’apprentissage

Les résultats de cette recherche démontrent que le métier de GCL se caractérise entre
autres par un apprentissage continuel, nécessitant la connexion et 1’utilisation d’une
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multitude de plateformes. Cet aspect du métier se rapporte notamment a 1’évolution
constante, imprévisible et relativement hermétique des plateformes avec lesquelles
les GCL travaillent au quotidien. Au sujet de I’instabilité du milieu en général, MM
affirme : « Les réseaux sociaux, c’est un laboratoire constant de choses a travailler,
parce que du moment que tu crois maitriser une plateforme, il y en a une nouvelle qui
émerge ». En d’autres mots, les outils des GCL sont toujours sujets a changement.

Cette nécessité d’un apprentissage continuel n’est toutefois pas souvent reconnue
par les employeur-euse's et ne semble pas faire partie des taches quotidiennes ou
hebdomadaires officielles des GCL. Ainsi, comme I’affirme KG dans un des groupes
de discussion, apprendre sur les évolutions et le fonctionnement des plateformes n’est
possible que de temps en temps, quand 1’horaire le permet. L’ensemble du groupe de
participant-e-s sourit et hoche la téte lorsque KG/1.3 déclare « idéalement, il faudrait
qu’une partie de notre travail soit dédiée a I’apprentissage, mais on n’a pas toujours
I’opportunité de le faire ». Cela dit, bien que ce ne soit pas la norme, une gestionnaire
(EN) mentionne avoir bénéficié¢ d’une courte formation (« peut-&tre une petite heure »)
pour en apprendre davantage sur des outils logiciels comme Hootsuite.

Pour apprendre sur les plateformes, les GCL ont recours, le plus souvent, aux
plateformes elles-mémes. Dans un premier temps, il peut s’agir de ressources que
mettent a disposition Facebook ou Instagram, rassemblant les bonnes pratiques pour
performer sur la plateforme (TR, ZZ). Dans un deuxieme temps, plusieurs GCL se
tournent vers leurs pairs, réalisant le méme métier et donc confrontés a des enjeux
similaires, rassemblés autour de groupes en ligne, de forums, de blogues (APB, DH,
JT). Les GCL peuvent poser des questions, lire les réponses des autres membres,
partager des conseils concrets. Dans un troisiéme temps, les GCL « suivent » ou
s’abonnent a des pages semblables a celles de I’ organisation pour laquelle ils travaillent,
afin de « s’abreuver, d’avoir [acces au] plus de contenu possible » (MM). L’idée est
donc de « [voir] ce qui se fait ailleurs, en lisant en ligne » (RO), de « [regarder] ce
qui se [passe] » (DH). Cette facon d’en apprendre davantage sur les plateformes et
leur fonctionnement n’apparait pas comme une activité délimitée, a laquelle les GCL
attribuent un temps précis, mais plutét comme un réflexe li¢ au métier, a une attention
perpétuelle aux performances des publications des pages ou des comptes rencontrés
en ligne.

Outre ce travail diffus pour en savoir davantage sur les plateformes et leur évolution,
I’apprentissage s’appuie principalement, selon plusieurs GCL, sur ’expérience,
développée au fil de nombreux essais-erreurs. « On apprend au fur et 8 mesure, a force
de voir ce qui marche, qu’est-ce qui ne marche pas », affirme KG/1.13. De son c6té,
DIJM associe 1’expérience au développement d’une intuition, d’un « gut feeling »
quant a la performance d’une publication.

En somme, la nécessité d’un apprentissage perpétuel a 1’aide des plateformes, afin de
comprendre le fonctionnement de ces mémes plateformes, participe au développement
d’une certaine relation de dépendance a celles-ci.
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4.2, Dépendance sur le plan individuel et organisationnel

La majorité des propos tenus par les participant-e-s a I’étude suggére une relation de
dépendance aux plateformes se dénotant autant au plan personnel ou individuel que
organisationnel.
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Dépend: aux

p mes

21

« J'essayais de faire , euh ok je réponds pas, mais la cest au bout de tes doigts, sur mon propre
téléphone ¢a rentre dans mon courriel »

sD

2kl

« le soir, je vais quand méme jeter un coup d’ceil, parce que j'ai d'autres trucs, que je partage, avec
d'autres intéréts personnels, faque c’est slir que, forcément, 14, pendant que je suis en train d’écrire
une, une publication sur un autre compte, pour un projet personnel, ben, il y a une notification qui
apparait, quelqu’un a commenté sur la page »

23

« des fois, on est en train de souper, pis on s'envoie des publications Instagram de d’autres comptes.
On est comme « hey, peut-étre que ¢a, ¢a serait bon a faire, pis... » T'sais, on le fait de gaité de coeur,
mais techniquement, faudrait pas qu’on fasse ga, parce qu'on est, c’est pas pendant nos heures qu'on
est payées, t'sais. »

24

« pour 'instant, c’est vraiment euh... C'est vraiment quelque chose qui... on peut pas ‘turner’ off, non
plus, t'sais, je veux dire. Quand j'écoute quoi que ce soit de web télé, je suis super intéressée aux
publicités. Quand je consomme du contenu, j"ai toujours ce filtre-13, de « oh mon dieu, comment est-
ce que, nous, on pourrait faire ¢a ? »

DH

215

« Il y a la séparation travail et vie privée, et les réseaux sociaux ¢'est toujours ongoing et ¢a nourrit

certaines émotions comme la FOMO, des choses comme ¢a. Je pense que c’est ¢a, ma limite, et je

pense que ¢a fait aussi partie du métier, c'est respecter un cahier des charges qui peut étre des fois
extrémement rigides en fonction des employeurs. »

PZ

26

« moi, des fois, aussi, je, je fais du zéle, personnellement la, c’est, c’est plus fort que moi. Pis on sait
ce que ga fait, 13, les, le, les appareils, les téléphones, on les a portée de mains, pis. On veut toujours
voir ce qui se passe, |a. On a I'impression que si on regarde pas, on mangue ce qui se passe, la. »

2.7

« C'est 13, c'est la qu'on revient a I'espéce d'obsession a étre toujours dans les médias. C'est-a-dire
que le gestionnaire de communauté, par définition, doit vivre dans un univers médiatique étendu. Pas
nécessairement seulement dans la culture du web, mais dans la culture populaire pis la, I'actualité
politique. »

2z

28

« Pis surtout parce que, t'sais, les médias sociaux, c’est 24h sur 24, 7 jours par semaine. On... t'sais,
on... ¢a arréte jamais, dans le fond. [...] j"ai pas de pression a3 me connecter sur mes temps de repos,
non plus. C'est peut-tre moi qui me la donne, cette pression-la, tout seul. »

RR

29

« c'est peut-étre une mauvaise chose, mais ¢a fait partie de moi tsé le Facebook d"avoir, quand
j'ouvre mon Facebook c’est siir que s'il y a quelque chose sur la page je vais le voir tout de suite. »

2.10

« ¢a m'arrive tout le temps de, de... d"aller voir ce qui se passe sur le page de [organisation], |a fin de
semaine, le soir, pis... c'est, ¢'est... pour moi, ¢a fait partie du travail »

[He

211

« Cette déconnexion-|a, est... est, elle ne passe pas par les notifications. C'est-a-dire qu’on est
toujours sur nos téléphones, nos tablettes, nos ordis, connectés a nos comptes personnels, pis on a
accés a aller voir les commentaires, sans nécessairement étre en, en train d'agir en tant que
I'institution, ou la marque que tu défends, donc euh... Cest trés difficile, la déconnexion »

EG

212

« T'sals, il faut vraiment rester dans I'écosystéme, étre dedans, savoir ce qui se passe dans I'actualité,
faut étre constamment dans les médias, et dans I'univers qui tourne autour, parce que n'importe quoi
pourrait devenir |la prochaine tendance du web. »

ZZ

213

« Mais je me rends compte que moi-méme, maintenant, je regarde un film a la maison, pis je... a un
moment donné, je, je décroche, pis je commence a aller voir ce qui se passe sur Instagram. Pis 13, je,
je me, je me, je réalise a quel point c’est, c’est... ancré, 13, c’est quelque chose de complétement
ancré, en nous »

2.14

« pendant plusieurs années ¢a ¢a vraiment vraiment augmenter eee... et donc c’est pour ¢a ils
mettent de plus en plus de moyens dans les médias sociaux parce qu'ils se rendent compte que c’est
efficace quoi »

AM

2.15

« pis je pense que c’est le cas de toutes les organisations ou entreprises on peut plus vraiment voir un
plan de communication sans I'aspect réseau sociaux »

2.16

« toutes les statistiques que j'ai de disponible sur Facebook. Faque, t'sais, voir, je me souviens plus
exactement les mots qu'ils utilisent, 1a, mais t'sais, mettons, voir les clics, les vues »

217

« C'est vraiment avec les statistiques, pis elle, que justement quand qu’elle booste des publications
pis qu’elle voit que le rendement a été bon. »

EN

Tableau n°4. Verbatims des GCL en lien avec la dépendance




Hyperconnexion et (in)dépendance des gestionnaires de communautés québécois-e's 33

Dans un premier temps, la dépendance personnelle provient surtout du fait que
les réseaux socionumériques ne sont pas des plateformes uniquement limitées a un
usage commercial, mais sont également utilisées et accessibles de maniére privée par
le biais de comptes personnels. Ce lien entre 1'usage personnel et professionnel est
décrit notamment par SD, AZ/2.2, EA et DH. Les participant-e's mentionnent que
la difficulté a séparer les spheres de vie est exacerbée par la démultiplication des
écrans comme les téléphones, les ordinateurs ou les tablettes (PC/2.11). Cet aspect
est amené comme un facteur de dépendance surtout en raison des notifications qui
font partie intégrante de 1’architecture des réseaux socionumériques. Les notifications
sont effectivement un rappel constant de ce qui se passe au sein de leur communauté.
Certain-e-s décrivent leur relation a leur métier comme frolant le « zéle » (AZ/2.6) ou
I’« obsession » (ZZ/2.7) : il ne faut manquer aucune occasion de publier un contenu
en lien avec ’actualité, par exemple. Le sentiment de fear of missing out (FOMO) se
dénote chez une participante (PZ), et lui impose un rythme de travail démesuré. Lors
des entrevues, plusieurs personnes mentionnent que la pression de dépasser les heures
plus « standards » de travail est auto-imposée (RR, JSP/2.9). Certaines vont plus loin
en affirmant que cette hyperconnexion fait partie intégrante de leur travail (PC/2.10).
Cette mention met 1’accent sur le caractére autodiscipliné de ces emplois peu encadrés
par les normes du travail.

Dans un deuxiéme temps, au-dela de ces aspects qui découlent d’une dépendance
individuelle souvent qualifiée d’« auto-imposée » aux plateformes, une dépendance
des organisations aux plateformes et aux environnements numériques se constate
également. Cette dépendance découle directement de la prépondérance de ces
technologies dans la société et témoigne de leur inéluctabilité dans le paysage
médiatique québécois (AM, JSP/2.15). Bien que I’« efficacité » (AM) des plateformes
soit restreinte par le fait que les organisations sont encouragées a débourser toujours
plus pour des publicités payantes, 1’absence d’alternatives aux médias socionumériques
en fait des incontournables de la communication organisationnelle. Les écosystemes
clos de ces plateformes font aussi en sorte que les GCL et leur organisation doivent
utiliser les outils mis a leur disposition par Meta®, notamment en ce qui a trait aux
statistiques (HT). Par exemple, pour évaluer la pertinence ou I’efficacité de leur
présence sur les plateformes, les organisations n’ont que les données présentes sur
lesdites plateformes (EN).

43. Tactiques de (dé)connexion

Les GCL de notre étude déclarent en grande majorité avoir de la difficulté¢ a
déconnecter des plateformes numériques du travail (3.1). Cela dit, diverses tactiques

8 Meta est le nouveau nom de I’entreprise Facebook depuis octobre 2021. Dirigée par un de ses
fondateurs, Mark Zuckerberg, depuis 2004, I’entreprise californienne a racheté d’autres plate-
formes, comme Instagram et Whatsapp.
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leur permettent de débrancher, temporairement, des ces plateformes, pour préserver
leur équilibre de vie et leur santé mentale (3.2).

4.3.1. Déconnexion des plateformes

Dé ion des pl mes

« J'utilise trés peu Facebook au niveau personnel parce que c'est mon outil de travail... je I'utilise plus
311 comme réseau social, donc je ne publie jamais rien dessus ou trés trés peu, j'utilise en fait AM
Messenger. Mais, J"arrive & me détacher. »

« Quand j'ai arrété de travailler en 2014, j"ai aussi arrété d'alimenter mes réseaux, c'était vraiment un
3.1.2 besoin de, de, je voulais plus lire, ¢ca me tentait plus, mais on dirait que |a j'ai recommencé a travailler AP
la-dedans, c’est bien, mais |a passion pour entretenir mes propres réseaux n'est jamais revenue. »

« J'avais une page Facebook que j'utilisais, que j"ai... effacée. Je me suis créé un compte seulement
3.13 pour gérer Facebook pour I'entreprise. Donc, je n'utilise plus Facebook pour des fins personnelles, ou |AZ
trés peu. »

« Il a fallu que moi, personnellement, je dise & certaines personnes, si tu veux communiquer avec moi
pour le travail, tu passes par le courriel du travail. Donc tu ne m'envoies pas un message texto. Si ¢a
3.1.4 concerne le travail, écris-moi pas dans Messenger, ou écris-moi pas en messagerie texte, 1a, envoie AZ
un message par courriel. Pis... sur les réseaux sociaux, moi j'ai mis des limites, comme les heures
d'ouverture du bureau, des messages qui disent qu’on répond entre 9 et 5. »

« Les notifications, j"ai réussi. Il a fallu que je sois trés stricte avec moi-mé&me. Puis que je sois trés

3.1.5 . . . L
transparente avec mon employeur aussi. Mais on s’est encadrés pis ¢a a super bien été. »

DH

« J'ai la chance d'avoir un patron qui n'est pas connecté a internet. Faque... Pis qui n'est pas
3.16 accessible par téléphone en dehors de genre, un coin de sa maison.Alors, euh... les attentes qui sont  [HP
posées & mon égard sont... & la hauteur de ce qu'eux autres, aussi, sont capables de donner. »

« J'ai développé, justement, des techniques de réduction d’écran, de me dire: oui je suis disponible
3.1.7 pour étre de garde, mais ¢a veut pas dire que je suis active. C'est pas parce que je suis en garde que je |DIM
vais faire autre chose. »

« J'arrive trés bien & me déconnecter. J'ai supprimé Facebook et Instagram de mon téléphone

3.18 X
cellulaire.”

EN

“ Les fins de semaine, je le gardais, t'sais, je gardais pas les notifications sur mon téléphone, 1a, faque
3.19 t'sals, J"étais juste, comme, ¢a va attendre lundi matin. Parce que, comme, je fais d’autres choses de  |HT
mes fins de semaine. »

3.1.10 « J'ai pas Facebook sur mon téléphone. » HT

« Nos profils personnels sont liés, avec nos pages professionnelles, sur les médias sociaux. Donc c'est
vraiment important d’aller s’assurer que tous les paramétres sont trés clairs. De ne pas recevoir de
notifications professionnelles dans sa boite personnelle. Pis faut vraiment résister a la tentation de...
3.1.11 Je refuse absolument d’aller voir notre contenu les soirs et les fins des semaines, admettons. C'est DH
vraiment juste une discipline personnelle qu'il faut instaurer puis garder, parce qu'il y a pas de fin,
aprés, t'sais, c’est... || faut &tre un petit peu plus strict que ce qu'il faut, pour pouvoir s’habituer, je
pense. »

Tableau n°5. Verbatims des GCL en lien avec la déconnexion

La déconnexion des plateformes est un point récurrent dans les témoignages des
GCL. Paradoxalement, ces professionnel-le's des plateformes ont tendance a s’en
déconnecter le plus possible pendant leur temps libre : plusieurs disent ne pas avoir
de compte personnel sur Facebook (AM, HT), ou du moins I’avoir supprimé de leur
téléphone (EA) ou segmenté de leur compte professionnel (AZ/3.1.3, DH). D’autres
font le choix de ne pas alimenter leur compte personnel (AP), ou demandent a leurs
proches de les contacter sur d’autres supports que les réseaux socionumériques
(AZ/3.1.4). Faute d’une entente mutuelle entre les gestionnaires et les GCL sur les
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usages de travail, ce qui est difficile a établir en raison d’une incompréhension des
organisations sur le travail des GCL (DH), la plupart décident tout simplement de
désactiver leurs notifications (HP, DH/3.1.5, HT). Dans tous les cas, ces pratiques
requierent une « discipline personnelle » (DJIM).

4.3.2. Destactiques pour préserver I’équilibre de vie et la santé mentale

Tactiques pour “décrocher” du travail

« V'utilise pas tant mon cell a la job, & part pour aller sur Instagram, j'al pas toutes les applications,
3.21 j’ai pas Teams sur mon cell, j'ouvre pas les courriels de job sur mon cell. Tout ¢a, ¢ca me permet MR
vraiment de plus de décrocher. »

« Moi personnellement, y a certains comptes réseaux sociaux qui sont sur mon téléphene personnel,
mais aprés une certaine heure je ne les regarde plus tellement. Et aussi, tout ce qui concerne plus les
jeux, pour notre boite, on ne répond pas individuellement sur les réseaux sociaux. On va plus procéder |PZ (groupe de

S22 par exemple, par FAQ, pour que les gens aient toutes les réponses qu'ils veulent, et les interactions discussion 2)
avec les abonnés, c’est beaucoup plus sous une forme humaine et pour partager des sortes de
moment. »
« Quand jai des notifications, et que quelqu’un va partager notre jeu et tout... C'est ¢a, j‘essaye de le B (e
3.23 faire dans les horaires de bureau. Si quelqu’un fait une story a 21h, je le repartagerai le lendemain discussion 2)
mettons. J'essaye de me mettre des barriéres... mentales.”
« Décrocher, ¢a s'fait pas de maniére naturelle, faut que je me force a le faire. Faut qu’j’'me mette
3.24 dans une situation oil je n'y ai tout simplement pas accés. Moi, je me force & aller dans des places, y'a [MM

pas de Wifi, des fois. »

395 « Récemment, moi pis mon collégue, on se prend des maladies [des jours de congés pour raisons ov
o médicales, au Québec],... de temps en temps pour décanter, parce qu’on, on y arrive plus, la. »

« Par exemple j"ai refusé d'avoir un téléphone de fonction, parce que sinon je suis obligée... on attend e

3.26 d i je I'ai H24 et je.. cest il, j d ttre des h aci U ) )
e moi que je I'ai et que je... c'est ga pareil, j'essaye de me mettre des heures précises ol et

j'arréte.” de regarder mes notifications, mes courriels etc. »

3.2.7 « Je mets mon téléphone professionnel dans un tiroir, ou je ferme toutes les notifications dessus. » PB

« V'ai désactivé mes notifications sur mon téléphone, ¢ca m’a fait un grand bien, d'ailleurs, un an plus
tard, je m’en rends compte. (..) Mais c’est sdr que ¢a, il y a pas une réelle déconnection franche, I3,
3.28 quand je finis ma journée, je ferme I'ordi pis je pense plus a ¢a, pis j'ai plus accés a... 8 mon travail. PC
T'sais ¢a se, ¢a se fait difficilement, ¢a. (...) C'est sir que le meilleur truc ,c’est de partir en
vacances...Parce que, |3, tu as comme une légitimité. »

« En général, je me fixe une heure, et ¢a me permet, ensuite, de, de shut down, ben ... j'enléve les
3.29 notifications sur ma messagerie de boulot, etc... Puis je me dis, bon ben, voila, 1a c'est mon moment, |PZ
1a je rentre dans la vie privée. »

« Ma collégue, elle aussi, |3, quand elle dit qu’elle, qu'elle quitte I'écran, elle quitte I’écran. Pis on, on
3.2.10 se reparle demain. On respecte tous mutuellement sa volonté, euh, de respecter notre santé mentale |RO
pis cette distance-1a. »

396 « En fait, j'arrive @ me déconnecter dans le sens oU, une fois que j'ai fini ma journée de travail, SF
- j’éteins mon ordinateur, j’éteins mon téléphone, j'ai pas de probléme pour ga. »

3212 “Ga serait juste de unfollow, mais je le fais pas pour comme une fin de semaine, parce que c’est ben G
- trop de trouble.”

3213 « Fermer mon téléphone. Carrément. C'est la seule fagon. C'est-a-dire que... je ne peux pas dissocier 7z
- mon compte personnel du compte de I'entreprise. Pas pendant 24 heures puis aprés le réassocier. »

« Déja ¢a, ca m’aide un petit peu. J'ai le web tracker, |3, qui est comme... Je pése sur play quand je
3.2.14 commence mes heures, pis, stop quand j'ai fini, comme ¢a, je peux savoir combien d’heures je EA
travaille. »

« J'ai développé, justement, des techniques de réduction d'écran, euh... de me dire: oui je suis
3.2.15 disponible pour étre de garde, mais ¢a veut pas dire que je suis active. C'est pas parce que je suisen |DIM
garde que je vais faire autre chose. »

Tableau n°6. Verbatims des GCL en lien avec d’éventuelles tactiques
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Les GCL admettent quasiment unanimement avoir des difficultés a « décrocher » des
plateformes (MR). En revanche, la plupart soulignent avoir mis en place des tactiques
pour pouvoir couper du travail, comme ne pas installer tous les comptes suivis sur son
téléphone ou ne pas se connecter en dehors des heures prévues au contrat. En plus
d’étre poreuses (beaucoup mentionnent la difficulté a ne pas regarder le téléphone pour
des usages de travail puisque 1’usage personnel se fait avec le méme outil), ces limites
ont pour points communs d’étre toutes individuelles et de reposer sur les épaules de
la personne. La résistance se fait au niveau personnel : certaines résistances sont donc
contre la norme organisationnelle (refuser d’avoir un téléphone de fonction, comme
PZ), ou méme, parfois, avec le soutien d’autres outils organisationnels (procéder par
FAQ, ne pas répondre avec son compte privé, etc).

Les tactiques rapportées par les GCL évoquent toujours une tentative de créer des
barriéres entre le travail et la vie personnelle. Ces barriéres peuvent étre matérielles,
temporelles, spatiales, organisationnelles, relationnelles, voire administratives :

» Les tactiques mobilisant des barrieres matérielles peuvent étre les plus faciles
a mettre en ceuvre : ne pas utiliser son téléphone personnel pour travailler
(MR), ou I’éteindre apres le travail (SF, DIM, ZZ, TR). Plus original, certaines
personnes, comme PB, se rendent leur téléphone invisible a elles-mémes ;

* Les tactiques mobilisant des barriéres temporelles consistent a respecter les
horaires de bureau (comme PZ), mais cela suppose qu’elles aient été établies
en amont par I’organisation. Sans cela, certaines personnes décident de traquer
elles-mémes leur temps d’écran pour s’autolimiter (EA). De méme, désactiver
les notifications peut étre vu comme une barriere a la fois temporelle et
matérielle (PC, PZ) ;

* Les tactiques spatiales peuvent étre mises en lien avec les tactiques matérielles
(mettre spatialement son téléphone hors de vue). Plus radicalement, certaines
personnes, comme MM, choisissent volontairement de se rendre a des endroits
sans wifi pour pouvoir, littéralement, « débrancher » du travail ;

e Lorsque cela est possible, certaines personnes utilisent des tactiques
organisationnelles, en annongant de maniére transparente aux collégues (ou
gestionnaires) I’intention de n’étre plus joignable pendant une période, par
exemple en soirée (RO). Ces tactiques peuvent se superposer avec les tactiques
temporelles ;

» Cependant, plusieurs personnes ne bénéficient pas d’un tel support au niveau
organisationnel. La tactique peut alors devenir évitement relationnel, comme
SG qui envisage de ne plus suivre les comptes de réseaux socionumériques
de I’entreprise pour laquelle il travaille, le temps de se reposer. Ou alors, plus
radical, cela peut consister a ne plus avoir de compte personnel sur les réseaux
socionumériques (AZ) ;

» Enfin, les tactiques les plus radicales sont d’ordre administratif : certaines
personnes prennent des vacances (PC), voire des congés maladie (OV), pour se
sentir « légitimes » de décrocher (PC).
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Ainsi, si les GCL déploient de nombreuses tactiques pour préserver leur équilibre
de vie et leur santé mentale, cette balance reste fragile, du fait de la difficulté a
déconnecter des plateformes, omniprésentes dans ce métier. Et ce, quel que soit le
secteur, bien que les réalités soient variables en fonction des types d’organisation.

4.4, Des pratiques différentes selon les organisations

Les groupes de discussion ont permis de faire émerger des différences de perception
du technostress vécu en fonction des secteurs. Certains cadres organisationnels sont
plus rigides que d’autres, et laissent moins d’autonomie a leurs GCL. Dans le premier
groupe de discussion, une des GCL mentionne étre obligée de faire deux publications
par jour, ce qui étonne, voire indigne les autres personnes présentes lors de cette
réunion. Elle contourne le stress de devoir trouver deux nouvelles idées par jour en
préparant en avance un calendrier avec des liens vers des sujets, qu’elle se laisse la
possibilité¢ de changer au dernier moment si besoin. Les GCL travaillant pour des
OBNL ou dans le secteur public mentionnent davantage pouvoir déconnecter a la fin
des horaires de travail que ceux et celles du secteur privé. Leur role est davantage
d’assurer une présence du service public auprés des personnes usageres plutét que
d’étre le plus visible possible, des enjeux qui ont des conséquences sur les conditions
de travail des GCL (surtout dans le premier groupe de discussion). Lors du deuxiéme
groupe de discussion, il semble y avoir des divergences de point de vue importantes
entre un GCL pour un organisme gouvernemental et une autre chargée de communautés
de jeux vidéo. Par ailleurs, dans ce méme groupe de discussion, le segment du genre
et des minorités raciales est abordé spontanément par 'une des GCL. L’autre femme
du groupe, racisée, se montre sensible au sujet et partage I’anecdote d’un collegue
au nom a la consonance africaine ayant regu des insultes de la part d’internautes.
Finalement, le seul homme du groupe Iui coupe la parole (comme il I’a fait plusieurs
fois lors de cette rencontre) pour une longue tirade, et change de sujet. Dans 1’autre
groupe de discussion, le seul homme présent s’était aussi imposé comme meneur
des échanges, mais ¢écoutait davantage les autres personnes présentes. Bien que les
pratiques différent d’une organisation a I’autre (influengant I’intensité du technostress
ressenti par les GCL), ’ensemble des participant-e's est confronté a une dialectique
entre dépendance et résistance vis-a-vis des plateformes.

5. Discussion

Une tension (in)dépendance / résistance vis-a-vis des
plateformes

La dépendance aux plateformes fait état d’une absence de régulation dans le métier
de GCL au Québec en regard aux horaires de travail, ainsi que de protection face a
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la surcharge informationnelle. La démultiplication des dispositifs et outils de travail,
leur accessibilité autant dans la vie professionnelle que personnelle, ainsi que les
notifications incessantes participent a cette relation particuliére aux plateformes et
au phénomeéne d’intensification du rythme de travail (Mansour ef al., 2021 ; Morand,
2020). Le manque d’encadrement est illustré par le fait quun nombre conséquent de
participant-e-s mentionnent devoir pratiquer « I’autodiscipline » pour se déconnecter.
Les environnements clos des plateformes numériques sont un autre facteur important
pouvant entrainer I’hyperconnexion chez les GCL : par exemple, I’opacité du
fonctionnement des algorithmes crée un impératif de présence sur les médias
socionumériques afin d’apprendre les tendances et les pratiques qui générent de
I’engagement, souvent au moyen d’essais-erreurs. De plus, les changements rapides et
successifs qui s’opérent sur ces plateformes exigent des GCL une présence soutenue et
assidue sur les réseaux socionumériques puisqu’ils sont dépendants des fonctionnalités
que Meta’® (propriétaires de Facebook et Instagram, les deux plateformes concernées
par notre étude) met a leur disposition (Alloing ef al., 2021). Ces aspects font écho
aux facteurs de technostress accompagnant 1’utilisation des TIC dans le milieu du
travail en général, comme la complexité (techno-complexity) et I’incertitude (techno-
uncertainty) (Tarafdar et al., 2010). Les plateformes apparaissent comme instables et
complexes, et les GCL doivent sans cesse tenter de les apprivoiser.

Face a cette dépendance, les GCL résistent en mettant en place diverses tactiques
individuelles, selon leurs initiatives personnelles. Instaurées pour construire des
barric¢res entre leur vie professionnelle et leur vie personnelle, ces tactiques visent
ainsi principalement a faire face au caractére invasif des TIC (techno-invasion),
associé au technostress (Tarafdar ef al., 2010). En s’¢loignant de leurs appareils ou
établissant des limites par rapport a leur horaire de travail, les GCL tentent d’échapper
aux effets invasifs des TIC, mais aussi par extension a ce que ces outils représentent en
termes d’investissement de temps et d’énergie. Dans le contexte actuel, se prémunir
contre la techno-invasion apparait comme le point de départ des GCL pour tenter de
contrdler le risque d’hyperconnexion.

Les tactiques matérielles, temporelles, spatiales, organisationnelles et relationnelles
mises en place par les GCL témoignent du type de déconnexion volontaire, partielle et
ponctuelle tel que présenté par Jauréguiberry (2014). Les GCL réalisent des « petites
déconnexions », qui « font partie du quotidien » : « il ne s’agit pas de renoncer aux TIC,
mais d’essayer d’en maitriser I’usage en instaurant des coupures, des sas temporels,
des mises a distance » (Jauréguiberry, 2014, p. 31). En ce sens, ces tactiques (comme
s’éloigner de son téléphone pendant un moment, ne plus étre disponible a partir
d’une heure en particulier) s’apparentent au proactive coping, plus précisément au
type mastery (Pirkkalainen et al., 2019), c’est-a-dire a une tentative de contréle, de

9 Cela est vrai pour d’autres plateformes, comme Linkedin. Comme notre étude s’est déroulée
avant 2022, nous n’avons pas eu le cas de GCL utilisant TikTok, connu pour son puissant algo-
rithme.



Hyperconnexion et (in)dépendance des gestionnaires de communautés québécois-e's 39

maitrise, pour faire face au technostress. Il s’agit en fait d’éviter d’atteindre un point
de non-retour, de mettre en place des actions quotidiennes afin de pouvoir continuer a
fonctionner normalement (Jauréguiberry, 2014). Par ailleurs, les tactiques spatiales (se
rendre a des endroits sans connexion wifi) et relationnelles (ne plus avoir de comptes
personnels sur les réseaux socionumériques) sont associées a des déconnexions privées
ou I’objectif est de se reposer, de prendre du recul, de « se retrouver », de décrocher,
d’étre cohérent avec une idée que 1’on se fait de la vie et du travail (Jauréguiberry,
2014, p. 39). De leur coté, les tactiques d’ordre administratif (prendre des vacances
ou des congés de maladie) (OV, PC) témoignent d’une déconnexion s’approchant
davantage de la fuite associée a des situations de burn-out. A ce stade, les pauses
quotidiennes ne sont pas considérées comme suffisantes ou réalisables. Francis
Jauréguiberry (2014) compare ce type de déconnexion « a 1’image d’un disjoncteur
qui saute lorsque ’intensité électrique devient trop importante, la déconnexion est ici
purement réactive » (p. 29). Quoi qu’il en soit, selon les dires des GCL, la mise en
place des tactiques personnelles semble s’affiner avec le temps, au sens ou la personne
voit ce qui fonctionne mieux pour elle, dans son quotidien. La logique des essais-
erreurs caractérisant leur travail de publication sur les médias socionumériques et
leur compréhension des algorithmes se présentent donc, d’une certaine fagon, dans
I’implantation de tactiques visant a séparer leur vie professionnelle et personnelle, a
se prémunir contre I’hyperconnexion.

Une position critique face a I’hyperconnexion : le signe d’une
professionnalisation en cours ?

Les tactiques auxquelles les GCL ont recours pour déconnecter témoignent d’une
certaine position critique face a I’hyperconnexion associée a leur métier. Les GCL sont
conscient-e-s des risques de I’hyperconnexion en lien avec I’épuisement professionnel
et a la santé mentale, et reconnaissent les difficultés associées a la volonté de se
déconnecter d’une part (implications pour leur travail), et de sa mise en action de
I’autre. Ces professionnel-le-s admettent qu’il est nécessaire de « faire attention »
(RR) et de mettre en place des limites. Leurs critiques visent principalement le rythme
incessant des plateformes et la surcharge informationnelle : on comprend que cette
cadence et cette quantité d’informations accessibles en tout temps guident par la
méme occasion les attentes reliées a leur métier.

En cela, leur position ressemble davantage a celle des chauffeur-euse's VTC
qu’a celle des cadres, deux autres métiers confrontés également a des situations
d’hyperconnexion. Comme I’affirme Salma El Bourkadi (2022), les cadres sont moins
critiques que les chauffeur-euse-s face a leur hyperconnexion, car les premiers disposent
de « quelques possibilités de déconnexion des TIC tout en continuant a travailler »,
alors que « I’activité du VTC repose en intégralité sur I’application numérique » (p. 7).
Pour les chauffeur-euse's VITC comme pour les GCL, I’hyperconnexion caractérise
autant les « situations normales de travail » que les « situations problématiques » ou
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les « situations de fortes demandes » (El Bourkadi, 2022, p.7). L utilisation constante
et quotidienne de multiples plateformes par les GCL de contenu, nécessaires pour
effectuer une panoplie de tdches distinctes, contribuerait donc a développer une
position critique face a I’hyperconnexion. Face a la double plateformisation de leur
métier, la déconnexion ponctuelle apparait comme la seule fagon de se préserver.
L’hyperconnexion est rarement volontaire (a 1’opposé de certains cadres), elle est
plutét considérée comme inhérente au métier, fagonné par le fonctionnement des
plateformes.

La nécessité de pouvoir « déconnecter » de temps en temps est partagée par plusieurs
participant-e-s dans les groupes de discussion : il semblerait méme y avoir un consensus.
Cette convergence d’opinions pourrait étre le signe d’une professionnalisation en
cours, bien que non encore formalisée. D’apres quelques GCL, étre capable de se
déconnecter serait méme une compétence a acquérir pour réaliser le métier. Selon
Demaziere (2009, cité dans Lépine, 2016), la professionnalisation se rapporte entre
autres a : « la diffusion de normes de professionnalité sous la double impulsion de
demandes de reconnaissance de travailleurs et de formulation d’exigences de la part
de leurs partenaires » (parag. 15). Et si une demande commune aux GCL serait la
reconnaissance de I’importance de la déconnexion ponctuelle ? Est-ce que la mise
en place de limites et de régles de déconnexion serait une fagon de « faire valoir son
professionnalisme » (Brulois et al., 2016, p. 6) dans un contexte ou les outils de travail
des GCL sont également investis par une partie importante de la population, a des fins
personnelles et récréatives ?

Si le partage d’un objectif (voire d’une valeur) commun(e) de résistance a
I’hyperconnexion unit les GCL, la profession se caractérise également par des
différences importantes au niveau des réalités et expériences vécues, que ce
soit en termes de fiche de poste, de pratiques professionnelles, ou de rapport a la
déconnexion. Par exemple, certain-e-s sont en mesure d’implanter leurs tactiques vis-
a-vis des plateformes de maniére particulierement efficace. C’est le cas notamment
des professionnel-le-s ayant un fort soutien de la part de leurs gestionnaires et/ou de
leurs collégues. Ceux-ci sont mieux a méme de dégager du temps ou de disposer des
ressources nécessaires pour apprendre le fonctionnement des plateformes, actualiser
leurs apprentissages et maintenir une relation saine avec les plateformes. Pour les
autres, ce sont plutdt des petites tactiques ponctuelles qui sont mises en place, rendant
difficile d’échapper a la double plateformisation de leur métier. Il semble également y
avoir un effet générationnel : les plus jeunes qui sortent du diplome de premier cycle,
moins susceptibles d’avoir déja une famille, ont moins tendance a déconnecter. Ainsi,
les plateformes, a travers le vécu des personnes qui en font la professionnalisation,
agissent comme miroir grossissant des dynamiques de pouvoir déja en place. Ce
constat rejoint celui de Jauréguiberry (2014) concernant 1’inégalité des employé-e-s
par rapport a leur capacité a pratiquer la déconnexion. L auteur rappelle d’ailleurs que
cette situation ne repose pas simplement sur I’'usage des TIC : il est nécessaire en effet
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de pointer « la hiérarchie, des rapports de force, des statuts, et en définitive des types
de pouvoir déja existants au sein des entreprises, organisations ou réseaux » (p. 37).

Conclusion

Considérer la professionnalisation rapide et la plateformisation du métier de GCL
apparait essentiel pour bien comprendre, d’une part, le contexte dans lequel évoluent
ces pratiquant-e-s, marqué entre autres par le changement continuel et la multiplication
des outils de travail, et d’autre part, I’enjeu de 1’hyperconnexion pesant sur eux.
Caractérisée par 1’'usage massif des technologies, la surcharge informationnelle et
la fragmentation des taches, [’hyperconnexion participe au technostress vécu par les
GCL au Québec. L’hyperconnexion apparait, en fait, difficilement contournable en
raison des exigences d’apprentissage continuel, de la multitude des outils nécessaires
a la réalisation des taches, ainsi qu’a la nature méme du métier. Des tactiques de
déconnexion mobilisant différents types de barriéres (matérielles, temporelles,
spatiales, organisationnelles, relationnelles, administratives) sont néanmoins mises
en place de maniére individuelle par les GCL pour tenter de préserver leur équilibre
de vie. Ces tactiques, implantées surtout pour contrer le caractére invasif des TIC,
visent souvent a instaurer des « petites déconnexions » (Jauréguiberry, 2014, p. 37)
quotidiennes, ou de maniére plus drastique, des fuites de plusieurs jours ou semaines,
pour se reposer. Les GCL sont ainsi confronté-es a une tension constante entre
dépendance et résistance aux plateformes.

L’intensité et la maniére de gérer le technostress vécu au travail dépendent également
des pratiques plus larges de 1’organisation (variant d’un domaine a I’autre) et des
réalités différentes auxquelles les pratiquant-e-s font face. En effet, si I’ensemble des
GCL mentionnent les difficultés de déconnexion dans leur métier, les conditions pour
le faire ne sont pas égales. Le support organisationnel varie beaucoup en fonction des
secteurs, et les GCL ne vivent pas I’hyperconnexion de la méme maniére en fonction de
leur age ou de leur situation familiale. Surtout, les personnes racisées, ou faisant partie
d’une minorité sexuelle, sont plus susceptibles de vivre du harcélement ou des insultes
de la part des communautés, ce qui aggrave évidemment le technostress. Autrement
dit, si le travail émotionnel numérique impliqué dans la gestion des communautés
n’a pas ¢té mis de I’avant dans ce texte (voir a ce sujet I’article de Camille Alloing
et Julien Pierre, 2021), notons qu’il joue également sur le stress vécu par les GCL, et
motive parfois leurs tentatives de déconnexion. L’incompréhension des gestionnaires
quant aux taches et réalités des GCL peut aussi participer au développement d’un
épuisement. Poursuivre cette recherche au regard d’une analyse intersectionnelle des
réalités des GCL serait une piste prometteuse pour des recherches futures.

Cette recherche présente des limites par son caractére situé et ancré dans une
perspective communicationnelle. Par exemple, il serait pertinent d’analyser plus en
profondeur les tactiques de déconnexion au regard de la sociologie des professions,
dans la continuité des travaux de thése de Noémie Couillard (2017), afin d’interpréter
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les tactiques de résistances d’un groupe professionnel en constitution et de réfiéchir
sur leur identité professionnelle. L objet de ce présent article était toutefois de se
concentrer sur I’impact de dispositifs communicationnels, les plateformes, et sur les
réalités des gestionnaires de communauté. Par ailleurs, il serait intéressant d’étudier
cette méme problématique dans un contexte ou le droit a la déconnexion est appliqué,
comme en France, ou la loi El Khomry concernant le droit a la déconnexion a été
adoptée dans le Code du travail en 2017.
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