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Résumé

Cette communication dresse un portrait holistique du travail affectif exigé des
gestionnaires de communautés en ligne (GCL) au Québec. En adoptant une posture critique
face a la double plateformisation exigée aux GCL, nous adressons les enjeux de
I’hyperconnexion et du technostress liés a leur occupation professionnelle. Une attention
particuliere est portée aux tactiques de déconnexion auxquelles les GCL font usage pour pallier
une certaine dépendance face aux plateformes. Les données présentées se basent sur une
recherche effectuée dans le cadre d'un projet subventionné portant sur le travail des GCL au
Québec (ethnographie en ligne de 30 organisations, 33 entrevues avec des GCL, et deux
groupes de discussion).

Abstract

The aim of this paper is to draw a holistic portrait of the affective work required of
community managers (CMs) in Quebec. By adopting a critical stance towards the dual
platformization required of CMs, we address the issues of hyperconnection and technostress
associated with their occupation. Special attention is given to the disconnection tactics used by
CMs to compensate for their dependence on platforms. The data presented are based on research
carried out as part of a funded project on CM work in Quebec (online ethnography of 30
organizations, 33 interviews with CMs, and two focus groups).
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La « (ré)organisation des proces de
production, des liens entre les acteurs et des
modalités de valorisation des activités »
(Bullich, 2021, p. 32) opérée par les
plateformes, s'applique a de nombreux
secteurs, dont celui de la communication.
Cette « plateformisation » participe
notamment a prescrire les «bons»
contenus, a produire ou faire circuler pour
«créer un lien émotionnel avec votre
audience et [...] générer de l'empathie a
I'égard de votre organisation' » (Germain et
Alloing, 2022). Le respect de ces
prescriptions est un enjeu de performance
pour les travailleur-euses de Ia
communication numérique. Ce travail
affectif et émotionnel s'évalue alors a I'aune
d'une série d'outils de quantification de
«l'engagement » généré par leurs actions et
contenus (Alloing, Cossette et Germain,
2021a). Cet impératif d'affecter les publics
est de plus un enjeu de bien-étre au travail
(Alloing et Pierre, 2021).

Plateformisation et aliénation aux
plateformes

Outre la question des prescriptions des
plateformes, le travail des gestionnaires de
communautés en ligne (GCL) implique un
important travail de gestion de ses propres
émotions, et de celles d'autrui (Duffy et
Sawey, 2022). Dés lors, comment ces
professionnel-les arrivent-iels a mettre a
distance ces interactions sensibles générées
par un travail affectif guidé par les
plateformes ?

Pour apporter des ¢léments de réflexion a
cette question de recherche, nous mettrons
en relief a partir des données collectées dans
le cadre d'un projet subventionné portant
sur le travail des GCL au Québec, les
formes d'hyperconnexion (Morand, 2020),
de technostress (Valenduc, 2017, p 12), et
de déconnexion (Jauréguiberry, 2014)
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propres a ce travail affectif et émotionnel en
ligne. Dans cette recherche, nous soutenons
que les GCL représentent une profession
sensible au technostress, conséquence
directe de I’hyperconnexion propre aux
métiers plateformisés, et du travail affectif
qu’iels fournissent aupres de leur public.

Hyperconnexion et technostress

L’hyperconnexion est la « connexion quasi
permanente aux terminaux de
communication mobile » (Carayol et al.,
2016, p.10). Ce concept réfere a la fois a une
connexion quantitativement importante et
subjectivement contraignante. Il implique
divers enjeux liés a D’incapacité a se
déconnecter et aux  conséquences
sociopsychologiques qui en découlent.
Nous soutenons dans cette recherche que les
GCL sont, par leur métier, plus exposé.es
que d’autres a I’hyperconnexion, ce qui a
des répercussions sur leur vie intime et
affective. En effet, 1’hyperconnexion
engendre  du  technostress  (stress
technologique en frangais), c’est-a-dire le
trouble psychologique ressenti par les
individus lors de leurs interactions avec la
technologie (Brod, 1982). Ce concept a été
actualis¢ en contexte numérique par
Valenduc (2017, p.13)
comme « I’augmentation de la charge
psychosociale liée au travail, a partir du
moment ou les potentialités offertes par les
nouveaux outils digitaux se transforment en
pression sur le travailleur ». Ainsi, face a
I’hyperconnexion participant au
technostress, les GCL manifestent parfois
leur besoin de déconnexion.

Paradoxale déconnexion

Le métier de GCL connait une
professionnalisation rapide a travers une
« double plateformisation » (Reid,
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Germain, Estagnasi¢, a paraitre). D'une
part, cela englobe les responsabilités
définies dans les descriptions de poste, qui
impliquent la diffusion de contenus sur les
réseaux socionumériques. D'autre part, cela
inclut  également Il'apprentissage et
l'ajustement aux  changements des
algorithmes des plateformes.

Nos résultats se déploient autour de trois
axes principaux :

1. Premi¢rement, en raison de
I’évolution continue et rapide des
plateformes, le métier de GCL
demande un apprentissage
permanent, passant nécessairement
par un accés quasi illimité aux
médias socionumériques pour se
former en  autodidacte. Un
participant affirme a ce sujet: « Les
réseaux  sociaux, c’est un
laboratoire constant de choses a
travailler, parce que du moment que
tu crois maitriser une plateforme, il
v en a une nouvelle qui émerge »
(MM). Cette autoformation,
caractérisée par un grand nombre
d’essais-erreurs sur les plateformes
(Alloing et al., 2021a), requiert une
grande disponibilit¢ de la part des
GCL sur leur temps personnel.
Puisqu’elle n’est pas reconnue
comme une tache faisant partie de la
fiche de poste, cela contribue a
accentuer 1’hyperconnexion des
GCL. «Idéalement, il faudrait
qu’une partie de notre travail soit
dédiée a l’apprentissage, mais on
n’a pas toujours [’opportunité de le
faire » (KG).

2. Par ailleurs, cette hyperconnexion
en lien avec la nature méme du
métier entraine une forme de
dépendance aux plateformes. Sur le
plan personnel, les GCL évoquent la
nécessité d’une connexion constante
a Dactualité et leurs présences en
ligne, au travail et dans leur intimité,
ce qui entraine une fatigue accrue.

Un participant énonce: « On veut
toujours voir ce qui se passe, la. On
a ’'impression que si on ne regarde
pas, on manque ce qui se passe »
(AZ). La dépendance est double
puisqu’elle concerne aussi les
organisations employant des GCL :
dépourvues de plateformes propres,
I’opacité du fonctionnement des
algorithmes crée un impératif de
présence sur les médias
soconumériques afin d’incorporer
les pratiques qui générent de
I’engagement. Les conséquences
organisationnelles de cette
dépendance se caractérisent par une
autonomisation des GCL pouvant
amener a l’isolement voire a une
sensation d’abandon : ils sont a la
fois celleux qui communiquent et
¢valuent cette communication, qui
font face aux publics et aux
plateformes.

3. Troisiémement, cette
autonomisation se manifeste aussi
par des pratiques de déconnexion
non accompagnées par leurs
employeurs (tableau 1) :

Tableau 1 : Typologie des pratiques de
déconnexion observées

Niveau des Durant le Dans I’intimité

pratiques temps de
travail

Matériel Ne pas utiliser Ranger son
son téléphone téléphone le soir
personnel pour / Demander a
travailler / Ne un-e proche de
pas avoir garder son
d’applications téléphone / Ne
liées au travail / | pas avoir
Avoir un d’applications
téléphone liées au travail /
professionnel / Supprimer ses
ne pas avoir comptes
d’ordinateur personnels
portable

Temporel Evaluer le
temps d’écran

Organisationnel | Signaler aux Définir des
collégues que plages horaires
’on est de consultation
injoignable /
Pendre des
congés maladies




Spatial Aller dans des
lieux sans wifi
Physiologique Pratiquer des
“sports de
nature” ou des
sports de
combat / Faire
une sieste
Relationnel Revendiquer un
droit a la
déconnexion
Professionnel Couper les Ne pas
notifications des | s’abonner aux
profils profils de son
administrés organisation

Cette déconnexion participe a un travail
émotionnel : les GCL sont affecté.es par les
commentaires de leur public (Alloing et
Pierre, 2021b). Par exemple, en groupe de
discussion, une GCL a signalé avoir fait
face a des commentaires sexistes, et une
autre a avoir assist¢é a des remarques
racistes. Cette premiere GCL, d’une
organisation du milieu des jeux vidéo,
mentionne: « On ne va pas se mentir qu’en
tant que femme, ou que minorité, c’est plus
dur, il y a plus de risque de recevoir des
commentaires désobligeants » (PZ). Du fait
du travail affectif fourni, les GCL auraient
encore plus besoin d’avoir la possibilité de
déconnecter que d’autres professions, et,
paradoxalement, font partie des
professionnel.les qui peuvent le moins le
faire.

Ces ¢léments nous permettent de discuter
les tactiques auxquelles les GCL ont recours
pour se détacher de leur travail sur/par les
plateformes, pour faire face aux tissus
affectifs particuliers de leur métier. Ces
tactiques témoignent d'une certaine position
critique face a I'hyperconnexion associée a
leur métier. Les tactiques de déconnexion
volontaire, partielle et ponctuelle que
réalisent plusieurs GCL s'apparentent a une
tentative de controle sur 1'hyperconnexion,
tandis que les tactiques d'ordre administratif
témoignent d'une déconnexion s'approchant
davantage de la fuite associée a des
situations de burn-out (Jauréguiberry,
2014). Les réalités des GCL sont aussi trés
variées. Certain-e's sont en mesure d'avoir
des stratégies vis-a-vis des plateformes et

sont plus capables d'avoir les ressources
nécessaires pour apprendre le
fonctionnement des plateformes, et donc
utiliser des stratégies de déconnexion. Pour
les autres, ce sont plutdt des tactiques ad
hoc, rendant trés difficile d'échapper aux
affects des publics auxquels iels sont
exposés par leur métier (Alloing & Pierre,
2021).
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