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1. INTRODUCTION

Cette communication vise a rendre compte des résultats
d’'une enquéte par questionnaires (n=1000) et
d’entretiens semi directifs (n=34) sur I'évolution de la
communication professionnelle, et plus particulierement
des pratiques numériques qualifiées d’inciviles, en
période de télétravail « forcé » et de pandémie.

2. CADRE THEORIQUE ET METHODE

Le concept de civilité renvoie a un processus historique de
maitrise des affects et d’adoucissement des meoeurs (Elias,
2002) pour faciliter la vie en commun et pacifier les
relations interpersonnelles. Il s’agit également d’un
ensemble de regles cérémonielles qui sécurisent les
interactions en les ritualisant et en limitant ainsi la
survenue de la violence (Goffman, 1974).

Dans le cadre du travail, la civilité ne se réduit pas a la
politesse ou a la courtoisie, mais représente un levier
essentiel pour «fonder un principe puissant de
coopération » (Courpasson, 2018). De nombreuses études
montrent ainsi combien les pratiques inciviles sont
dommageables a la fois pour les individus (sources de
stress, d’anxiété, de perte de sens, de démotivation) mais
aussi pour les collectifs, dans la mesure ou les actes
hostiles subtils, les maladresses et les attitudes jugées peu
respectueuses dégradent la confiance et érodent la
propension a collaborer (Estes & Wang, 2008 ; Giumetti et
al., 2013).

Les incivilités numériques désignent ainsi des
comportements de non-respect des regles de I'échange
dans les relations professionnelles, répétés et de faible
intensité, médiatisés par les dispositifs numériques, dont
la nocivité s’évalue sur le long terme.

La pandémie et les trois confinements successifs ont
entrainé un développement inédit du travail a distance. Ce
mode de télétravail, qualifié de «gris» ou « forcé »,

1

s’effectue potentiellement dans des conditions peu
favorables, qui dérogent au cadre juridique en vigueur
(obligation d’établir un accord ou une charte, de fournir
du matériel informatique aux salariés, d’établir des
horaires de travail et de repos, de délimiter les missions
réalisées a distance, etc.) Dans ce contexte de crise, les
technologies de communication se sont développées
massivement pour pallier I'absence de coprésence
(Gramaccia, 2015).

Ce contexte inédit incite a s’interroger sur I'évolution de
la communication professionnelle. Nous reprenons ici
plusieurs travaux existants sur les incivilités numériques
au travail (xxx, 2020 ; xxx, 2021) pour mesurer les effets
de la crise. Nous cherchons ainsi a savoir si cette période
atypique de développement du télétravail reconfigure les
formes de communication a distance et favorise
I'émergence de nouvelles formes d’incivilités dans les
échanges numériques. Dans une perspective critique en
communication organisationnelle (Linstead et al., 2014;
Mumby & Kuhn, 2018), nous appréhendons les incivilités
numériqgues non pas comme des comportements qu’il
s’agirait de «corriger» ou de «transformer », mais
comme les symptémes d’un travail en souffrance et d’une
détérioration des communications au travail. Les
incivilités ne sont alors pas appréhendées comme des
phénomenes qui relévent de la responsabilité individuelle
mais comme le produit de contextes organisationnels
particuliers.

3. RESULTATS ET ANALYSE

Nos analyses nous permettent ainsi de montrer qu’en
période de crise et de télétravail « contraint» les
pratiques numériques inciviles s’avérent révélatrices
d’une absence de cadrage concerté, de conditions de
travail peu favorables (urgence, rythmes intensifs,
surcharge d’activités), de pratiques de contréle, et d’'une



confusion accentuée entre la sphere privée et la sphere
professionnelle.

Le questionnaire diffusé entre mi-juin et mi-juillet 2021
auprés de 1000 répondants représentatifs des
télétravailleurs francais a été construit pour aborder trois
thémes : le contexte « matériel » du travail a distance et
les technologies de communication utilisées au quotidien,
les conditions de travail et le contexte organisationnel, et
enfin les incivilités numériques vécues mesurées a partir
de deux indicateurs: la fréquence et le géne pergue.
Trente entretiens semi-directifs réalisés a I'automne 2021
nous ont permis de compléter les analyses statistiques et
d’éclairer plusieurs de nos résultats. Nous montrerons
dans cette présentation que contrairement aux
présupposés habituels, la fréquence et la géne
occasionnées par les incivilités numériques ne sont pas
liées a des caractéristiques individuelles (dge et genre)
mais a des facteurs organisationnels. Nous traiterons
particulierement deux facteurs dans cette
communication : les « contraintes temporelles ou de
surcharge » (surcharge de travail, multi-activité,
sollicitations en dehors du temps de travail) et la question
de l'autonomie et du contréle du travail. Notre
démonstration s’appuiera sur des résultats statistiques et
des extraits d’entretiens.
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