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Abstract

Beyond professions? The work in the age of social media

This thesis concerns, firstly, change in workers professional practices of a teamwork of an

American high-tech corporation, pushed by ICT. During the research, we tried to develop a

dynamic and practical description of the daily life of workers observed in “technologically dense

environments” (Bruni 2005; Bruni & Gherardi 2007), who live habitually during their work

activities. The “narrative” of these working environments has fostered understanding the operation

of the “technological infrastructure” (Gherardi 2007) of the team in charge of managing the

presence of that multinational on social media. So we observed that this technological

infrastructure is completely different from those observed in the 90s of XX century by many

scholars (Joseph 1994; Heath e Luff 1992; Suchman 1997; 2000; Star 1999; Grosjean 2004). This

difference translates almost in an anthropological and social change which is evident in the way

they work and represent themselves at work.

Au delà des professions ? Le travail à l'époque des médias sociaux
Ce travail de thèse concerne, principalement, les mutations des pratiques professionnelles des

travailleurs dans une team d’une multinationale américaine de l’hightech, dotée de technologie

numériques de l’information et de la communication. Dans le cours de la recherche, on a cherché à

développer une description dynamique et pratique du quotidien des travailleurs observés dans des

« environnements technologiquement denses » (Bruni 2005; Bruni & Gherardi 2007), qu’ils

habitent habituellement pendant leur activité de travail. La « narration » de ces environnements de

travail a favorisé la compréhension du fonctionnement de l’ «infrastructure technologique »

(Gherardi 2007) de l’équipe qui s’occupe de gérer la présence de la multinationale sur les médias

sociaux. On observe, donc, que cette infrastructure technologique diffère complétement de celles

observées dans les années 90 du XXème siècle d’un certain nombre de recherche (Joseph 1994;

Heath e Luff 1992; Suchman 1997; 2000; Star 1999; Grosjean 2004). Cette différence se traduit

presque dans une mutation anthropologique et sociale qui est mise en évidence dans la façon de

travailler et dans la manière de s’autoreprésenter au travail.

Oltre le professioni? Il lavoro all’epoca dei social media
Questo lavoro di tesi riguarda, principalmente, i mutamenti delle pratiche professionali dei

lavoratori di un team di una multinazionale americana dell’high tech, indotti dalle tecnologie

digitali dell’informazione e della comunicazione. Nel corso della ricerca si è cercato di sviluppare

una descrizione dinamica e pratica della quotidianità dei lavoratori osservata negli “ambienti

tecnologicamente densi” (Bruni 2005; Bruni & Gherardi 2007), che abitano abitualmente durante
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la loro attività di lavoro. La “narrazione” di questi ambienti di lavoro ha favorito la comprensione

del funzionamento dell’“infrastruttura tecnologica” (Gherardi 2007) del team che si occupa di

gestire la presenza della suddetta multinazionale sui social media. Si è osservato – quindi – che

questa infrastruttura tecnologica differisce completamente da quelle osservate negli anni ’90 del

XX secolo da molti studiosi (Joseph 1994; Heath e Luff 1992; Suchman 1997; 2000; Star 1999;

Grosjean 2004). Questa differenza si traduce quasi in un mutamento antropologico e sociale che si

evidenzia nel modo di lavorare e nel modo di autorappresentarsi al lavoro. 
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Résumé de la thèse – Giovannipaolo FERRARI
Au delà des professions ? Le travail à l’époque des médias sociaux
Thèse soutenue le 7 avril 2016 à l’Université de Salerne

Jury :
● Paolo Diana, Université de Salerne
● Marie-Anne Paveau, Université Paris XIII
● François Perea, Université Paul-Valéry Montpellier 3
● Massimo Pendenza, Université de Salerne

Introduction et contextualisation théorique

Cette activité de recherche pour la thèse de doctorat s’inscrit dans les champs de la

sociologie du travail et des professions, et de la sociolinguistique. Elle est consacrée,

principalement, aux mutations des pratiques professionnelles des travailleurs dans une

équipe d’une multinationale américaine dans le domaine informatique, dotée de

technologies numériques de l’information et de la communication. Au cours de cette

recherche, Giovannipaolo Ferrari développe une description dynamique et pratique du

quotidien des travailleurs observés dans des « environnements technologiquement

denses » (Bruni 2005; Bruni & Gherardi 2007). La « narration » de ces

environnements de travail a favorisé la compréhension du fonctionnement de

l’ «infrastructure technologique » (Gherardi 2007) de l’équipe qui s’occupe de gérer la

présence de la multinationale sur les médias sociaux. Ferrari montre comment cette

infrastructure technologique diffère complétement de celles observées dans les années

90 et relatées dans un certain nombre de recherches (Joseph 1994; Heath e Luff 1992;

Suchman 1997; 2000; Star 1999; Grosjean 2004). Cette différence se présentecomme

une mutation anthropologique et sociale qui est mise en évidence à travers des

activités de travail saisies en cours d’action et des discours d’auto-représentation.

Les principales contributions de ce travail sont relatives à :

● Un point de vue interactionsite et constructiviste des pratiques

professionnelles des Social Media Analyst Content and Community Manager

(désormais SMACCM) aujourd'hui ;

● Une méthodologie construite à travers le choix de techniques plus adaptées

pour affronter différents problèmes cognitifs et leur hybridation et

régénération continue (Marradi 1996).
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● L'articulation de l'analyse du discours des productions sur un média social

spécifique (Twitter des SMACCM) avec la description des pratiques

professionnelles.

L’enjeu de la thèse

L’enjeu est d’examiner et de montrer l’accélération des nouvelles technologies et des

médias sociaux sur la construction des réseaux de relations professionnelles des

nouvelles pratiques professionnelles et l’émergence de figures professionnelles

auparavant inexistantes.

Les nouvelles professions ont comme dénominateur commun la nécessité de s'établir

de manière stable avec les autres, à travers, dans la plupart des cas, une interface

culturelle: l'objet et le contenu de ces métiers concernent, de fait, toujours des

territoires et des communautés d'individus.

Dans ce cadre, nous présentons de nouveaux professionalismes qui, de par leur

polyvalence et leur éclectisme, présentent leurs propres caractéristiques. Le

professionnel du nouveau millénaire pourrait – donc – être travailleur de la

connaissance, multitâche et multicompétent (knowledge worker multitasking et

multiskills). Il dispose d'un ensemble de compétences qui couvre toute l'offre de la

multimédialité et de la multimodalité en incluant tous les instruments que les TIC

offrent. Il doit être flexible parce qu'il doit mettre à jour et s'adapter en permanence à

de nouvelles avancées technologiques qui facilitent l'exécution de nombreuses tâches

dans les différentes situations de travail et des environnements de travail

technologiquement denses (Bruni 2005; Bruni & Gherardi 2007). La capacité à

échanger des informations avec n'importe qui dans n'importe quelle partie du monde,

et de mettre en réseau des connaissances acquises est un processus qui vise à avoir un

poids toujours plus évident et à jeter les bases d'une intelligence collective (Lévy

1994: 34). De ce point de vue émerge une vision relationnelle du travail et de la

technologie, considérée non comme un simple objet auto-signifiant et transparente à

l'usage, mais plutôt comme entité hybride, composée de propriétés matérielles et

symboliques, capable de se constituer elle-même et constamment redéfinies en tant
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que tel par son utilisation, à des fins purement instrumentale. D'autre part, la

possibilité d'accéder à ce qui est défini comme Big data peut porter à une surcharge

informationnelle et de données et de contenus difficilement gérable ( économie de

l’attention ; Gachet & Schibli 2006 ; Kessous, Mellet & Zouinar 2010), et à

interpréter pour extrapoler les informations dont on a besoin, finissant par s'appuyer

souvent sur les outils d'analyse quantitative telles que, par exemple, l'utilisation

superficielle de l’analyse des opinions et des comportements, analyse des conduites

incluant les comportements émotifs (sentiment analysis ou opinion mining) sur les

médias sociaux médias, ce qui parait stérile en termes d'exploration de données, de

compréhension et de contexte:

Dans le capitalisme contemporain, plus la formation augmente, plus le niveau
d'ignorance augmente, où pour ignorance, on entend l'incapacité à contextualiser et
à développer une pensée critique (Fumagalli 2007: 13).

On abandonne alors l’ultra-spécialisation du travail qui est la conséquence d'un

changement radical post-fordiste articulé à la fragmentation des tâches et à la

séparation des compétences ; pour embrasser les concepts de multiutilité et de

multimodalité désignant la recherche de polyvalence et d’éclectisme articulée à niveau

d'interaction entre l'homme et la machine, mais, en particulier, entre utilisateurs finaux

et des réseaux. On demande, par conséquent, aux professionnels d'être créatifs, mais

aussi critiques, réflexifs, et de maîtriser les instruments du langage.

La communauté virtuelle et les réseaux, par ailleurs, représentent un contexte

d'émergence de nouvelles exigences professionnelles et le relatif développement de

ces dernières. Ces situations d'urgence surviennent au sein des espaces de travail, de

jeu et d'interaction en général, qui se divisent, à leur tour, sur le partage de

connaissances et des intérêts communs, sur la pratique de réseautage social (social

networking) et de production partecipative (crouwdsourcing), dans un processus de

coopération et d'échange indépendant de la distance ou de l'appartenance sociale.

Le professionnel du XXIe siècle est “l'acteur/auteur de sa vie professionnelle”

(Wittorski 2009: 781-792) ; il fait toujours plus partie du processus de

professionnalisation1 (Prandstraller 2004: 37), qui, dans l'intervalle, devient de plus

en plus individualisé. Le nouveau professionnel se déplace à travers la vitrine des

1 On définit la professionnalisation comme le processus par lequel des groupes professionnels ne sont pas dotés en
eux-même de caractéristiques professionnelles, mais qui essaient d'assumer ces caractéristiques, et pour cela, ils
s'efforcent d'abord d'acquérir une connaissance spécifique (c'est à dire un ensemble de notions de pratique
scientifique similaire à celle des professions libérales) et, en second lieu, à imiter le comportement éthique des
professionnels.
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médias sociaux : il montre sa souplesse “techno-culturelle” à travers un blog, qui plus

qu'un journal représentent une carte de visite, une participation à des communautés

virtuelles, de professionnel de LinkedIn et Viadeo; mise à jour en permanence de leurs

profils Twitter et facebook pour envoyer des notifications aux contacts, qui sont, en

réalité, qui sont, en réalité de véritables signaux de fumée pour les clients. La

professionnalisation, par conséquent, est de plus en plus et de plus en plus

indépendante des groupes professionnels.

Bien sûr, les formes d'exploitation du travail et de la connaissance ne disparaissent

pas, par exemple, le même crouwdsourcing (production participative) où les grandes

multinationales, utilisent qui, de fait, travaille à coût zéro pour créer des profits,

s'appropriant une propriété intelectuelle mais n'est plus propiété. Où les entreprises du

web profitent du travail de ceux qui sont appelés esclaves (Lessard & Baldwin 2003) :

la partie immergée, le côté sombre du réseau, le “digital work ” (Casilli & Cardon,

2015) profitent du “travail intellectuel” des utilisateurs du réseau qui génèrent en

permanence de nouveaux contenus produits par les utilisateurs eux-mêmes

(user-generated content).

En conclusion, le travail professionnel suit les frontières des professions elles-mêmes.

Chaque jour, des néologismes sont créés pour définir les pratiques professionnelles

émergentes, la professionnalisation devient

l'évolution permanente des compétences professionnelles d'un individu associé à
une efficacité accrue (Wittorski 2009: 782).

Aujourd'hui, d'un point de vue centré sur la dimension “technologique” des pratiques,

on peut aboutir à une contribution fondamentale au travail des professionnels par

l'utilisation raisonnée d'artefacts technologiques, sous de nombreux aspects.

On a vu dans le cas des SMACCM de Dell qu'il y a une première phase

d'appropriation des médias sociaux qui existent déjà (LinkedIn) et une seconde phase

de “conception” de médias sociaux pour répondre à un besoin spécifique. Et donc, il y

a une première phase “d'instrumentation” (Rabardel 1995), suivie par une phase de

“instrumentalisation” (Rabardel 1995). Ces deux phases modifient la pratique

professionnelle elle-même, et influencent la façon de comprendre et d'interpréter les

actions qui ont été menées. Cela crée des hybrides : un mélange d'éléments

hétérogènes placé en association avec l'un de l'autre, de sorte qu'il devient impossible

de déterminer quelles parties sont à attribuer à l'objet et quelles parties sont associées
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au sujet, à la nature et à la société. Selon l'ontologie latourienne déjà mentionnée, de

fait, le monde est réalisé par le biais de l'interrelation des actants, ni sujets, ni objets,

composés d'hybrides, d'humains et non-humains dans une relation dynamique entre

eux (Latour 1989; 1991).

Ce nouveau "professionnalisme" – donc - se trouve face à un double obstacle.

Le premier a trait à sa formation dans un contexte comme celui de la société en

réseaux (network society : Castells 1996). Dans une telle situation, l'apprentissage du

“métier” et des nouvelles pratiques professionnelles n'est plus seulement lié à la

transmission verticale de rôles différents dans l'entreprise ; mais est aussi une question

d'appropriation des artefacts technologiques qui deviennent des instruments ou des

services de son propre travail. La constitution de ces outils afin modifient les schèmes

d'utilisation au cours de l'exercice de ses activités jusqu'à se solidifier dans une “boîte

noire” (Latour 1989; 1991).

Le second concerne son intégration au sein d'une communauté de professionnels et

d'un network (Callon et Latour 1990; Latour 1998; John Law 1999): “Communautés

de Pratique” (Wenger, 1999) où partager de nouvelles pratiques professionnelles

telles que

des groupes de personnes qui partagent un problème ou une passion pour quelque
chose qu'ils font et apprennent comment le faire mieux alors qu'ils intéragissent de
manière régulière (Wenger 1999: 12).

L’objectif principal de cette thèse est donc de faire la lumière sur certains aspects d'un

objet de la recherche (les professions à l'heure des médias sociaux) contemporain peu

exploré et pluridimensionnel.

Dans cette perspective, une approche multidisciplinaire a été adoptée qui s'inscrit dans

la sociologie du travail et des professions, la sociologie de la science et de la

technologie, les sciences de l'information et de la communication et la

sociolinguistique.

Néanmoins, si les ancrages théoriques et méthodologiques de ce travail sont

résolument multidisciplinaires, ils représentent les différentes visions communes qui

s'inscrivent dans une approche interactionniste, constructiviste et située dans

différents mondes sociaux (Strauss 1979; 1982; 1984; 1993; Clarke 1991; 2008). Le

but principal de cette approche est d'aller au-delà de la dichotomie micro/macro, et,

par-dessus tout, de
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[…] rejeter la césure trop franche entre micro et macro, à travailler dans un espace
intermédiaire entre l'ordre de l'interaction et l'ordre de l'institution (Borzeix 2001 :
51).

La démarche est notamment caractérisée par l’ancrage de l'analyse de l'action

individuelle et collective (dans la ligne tracée par l'interactionnisme) dans le contexte

socio-économique et à ses mutations soudaines.

Cette contribution présente également un grand intérêt méthodologique : l'expérience

acquise dans les domaines de collecte, du traitement et de l'interprétation des

matériaux empiriques de la recherche lie les résultats et les conclusions aux sources,

rigoureusement documentés.

Ayant posé les fondations d'un travail sur les traces de ces matériaux plurisémiotiques,

Ferrari montre comment il est possible de traiter analytiquement la partie

“immatérielle” du travail, qui représente encore aujourd'hui un champ largement

inexploré dans le cadre de la recherche empirique. Ainsi, on peut qualifier d’originale

cette méthodologie de recherche nécessairement “hybride”, et exploratoire, qui a

mobilisé différentes et diverses techniques de recherche et des approches variées pour

trouver de nouvelles solutions au cours de la construction d'une “méthode en tant

qu'art” (Marradi, 1996).

Enfin, l'objet plus complexe : l'immatériel. Ils ne représentent qu'une partie du travail

qui suppose la manipulation partagée de signes, symboles et d'interactions langagières

(qu'elle soit directe ou indirecte, orale ou écrite, en langue vernaculaire ou technique)

qui constituent le matériau empirique privilégié. L'importance croissante des activités

cognitives nécessaires à la réalisation du travail (la réflexivité, le traitement de

l'information, la décision partagée, la collaboration, le travail d'articulation) représente

un terrain fertile d'investigation de cette recherche.

Dans une ère où le poids des artefacts et de l'interaction homme-machine forme un
champ de connaissance déterminé, mais dans lequel, en même temps, le “produit”
du travail de l'homme est devenu plus immatériel, non mesurable ou identifiable ;
les langues que vous croyez – qui sont emblématiques, de la sémiotique, de la
gestuelle, ou linguistique est une matérialité, parfois le seul, accessible à
l'observation (Borzeix 2001).

L'objectif de l’analyse est de s'intéresser à la notion de compétence professionnelle

comme mise en discours de connaissances “encapacitée” (enabled par les

technologies). Plus généralement, l’objectif de la partie analytique, à part l'analyse

elle-même, est de dépasser les dichotomies entre discours et technologie, entre

activité professionnelle et situation et entre niveaux d'analyse micro, méso et macro
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(Callon & Latour 1981 ; Callon, Latour & Akrich 2006) selon un continuum entre les

différents niveaux.

Description par Chapitre

Le premier chapitre de la thèse est une reconstruction du cadre théorique et de la

littérature qui a guidé ce travail, en particulier des travaux d’Everett C. Hughes

(1996 ; 1971 ; 2010), « précurseur et inspirateur », selon Dubar et Demazière (1997),

de l’ensemble des études de l’approche interactionniste qui mettent l’accent sur le

travail et sur les professions. Ferrari introduit les champs disciplinaires de référence,

et le débat contemporain en sciences sociales, sur le « travail » et ses transformations.

Il met en en valeur l’aspect polysémique du concept de « travail ». Ferrari dédie une

partie de ce chapitre aux récentes théories sur la fin du travail et sa dégradation. Pour

terminer ce chapitre, la réflexion porte sur l’importance du concept fonctionnaliste de

« professions libérales » à partir de l’« École de Chicago ». L’auteur met en évidence

le rôle de E. C. Hughes comme inspirateur d’une telle pensée critique et, surtout,

comme précurseur de l’étude in situ des pratiques de travail dans les environnements

de travail. Ferrari retrace les étapes de ce qui a été le discours sur les professions en

prêtant une attention importante aux aspects méthodologiques d’une approche

empirique qui caractérise les recherches des auteurs cités et de leurs successeurs et

épigones. Enfin, Ferrari explore le débat sur la sociologie des groupes professionnels

en France et la naissance de cette discipline, comme une voie originale française pour

l’étude des pratiques professionnelles et de l’identité construite sur le lieu de travail.

Ce courant de recherche empirique, en s’inspirant explicitement des professions dites

établies, et à partir des différents chercheurs des différentes générations de l’École de

Chicago, se sépare de l’approche classique des études sociologiques sur le travail.

Le deuxième chapitre propose un panorama sur les problématiques de la science et

de la technologie connectées au monde du travail (Vinck 1997). Ferrari définit les

notions de science et technologie, on les combine avec celles de travail et

connaissance et Ferrari explore les multiples approches des STS (Science and

Technology Studies), (Vinck 1997 ; 2007). L’auteur propose une explication des liens

qu’entretiennent travail, science, technologie et société (de la connaissance).
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En guise de transition entre théorie et méthodologie, le troisième chapitre a comme

objectif de créer un fil rouge entre discours sur la science et la technologie, la

Grounded Theory Method (Charmaz 2000 ; 2006 ; Clarke 2005 ; Charmaz &

Clarke 2015) et certaines de ses branches importantes, le paradigme de l’action située

pour étudier les pratiques de travail. Aussi, Ferrari a créé, à ce stade, une vue

d’ensemble sur le débat en sciences sociales sur l’utilisation et l’utilité des CAQDAS2

pour l’analyse de données qualitatives, en justifiant le choix de l’utilisation du

logiciel : « NVvivo 11 ».

Dans cette perspective, le quatrième chapitre est strictement dédié à la

reconstruction du parcours méthodologique qui a conduit le chercheur à choisir une

technique plutôt qu’une autre, la lecture d’un texte plutôt qu’un autre, d’intervenir en

fonction de certaines procédures, c’est-à-dire de concevoir la méthode

L’art de choisir les techniques plus adaptées pour affronter un problème cognitif,
éventuellement en les combinant, les confrontant, apportant des modifications et
des limites en proposant de nouvelles solutions (Marradi 1996 : 92).

Ferrari rend compte de l’articulation des différents moments de la recherche à la

construction et la planification de la conception de la recherche, le choix des outils et

des techniques, l’explication du type d’approche ethnographique menée, l’utilisation

d’entretiens herméneutiques et l’ethnographie numérique.

Le cinquième chapitre introduit le thème de l’émergence de nouveaux processus de

professionnalisation par le biais de l’utilisation de plus en plus importante des

nouvelles technologies et, en particulier, des « médias sociaux », ce qui introduit des

évolutions importantes dans le processus de professionnalisation de ceux qui,

généralement, sont appelés des « travailleurs du savoir » (knowledge worker). Par le

biais de la convergence technologique et culturelle (Jenkins 2006), avec l’avènement

du Web 2.0 et des médias sociaux, avoir des compétences techniques et spécialisées

dans le secteur de l’informatique devient secondaire par rapport aux capacités

relationnelles, de communication de connaissances spécifiques dans les sciences

humaines, comme la capacité à écrire correctement dans une langue ou de tenir une

2 Computer-Assisted Qualitative Data Analysis Software. Parfois, ils sont également appelés QDAD (Qualitative
Data Analysis Software) ou DAQ (Qualitative Data Analysis). La version française de l'acronyme est ADQAO
(Analyse de Données Qualitative Assistée par Ordinateur). Dans ce travail, nous utiliserons plutôt l'acronyme
anglais plus largement connu et utilisé dans la littérature.
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« conversation » sur un chat, un forum sur différents sujets de culture générale, ou des

actualités ou être en mesure d’ “éditer” un texte et de gérer un profil ou une page sur

une plate-forme sociale (Colombo 2013 : 19).

Ce chapitre se structure avec un préalable théorique à la recherche sur le terrain où

sont traités plus particulièrement les thèmes de l’émergence de nouvelles figures

professionnelles, de la crise de l’identité professionnelle et de la définition des limites

entre professions. Cette prémisse est suivie d’une vue d’ensemble sur les professions

numériques dans le contexte des médias sociaux, expliquant les résultats d’une

recherche sur un échantillon d’une centaine de profils de SMACCM conduite sur

deux réseaux de social networking professionnels (LinkedIn et Viadeo).

Le sixième chapitre, enfin, se concentre sur l’analyse et sur les élaborations menées

sur les matériaux de recherche. Ferrari explore alors les dimensions (im)matérielles de

la profession des SMACCM : les lieux de travail à Dell à Montpellier et les lieux

immatériels des médias sociaux, des artefacts technologiques utilisés, les aspects

descriptifs et auto représentatifs de la profession, et les aspects « technodiscursifs »

(Paveau 2013) des interactions avec les clients/utilisateurs sur les médias sociaux.

Les conclusions de ce travail sont enfin présentées en guise de clarification, mais,

bien sûr, n’épuisent pas toutes les réflexions et les questions de recherche soulevées

pendant les années pendant lesquelles ce travail de thèse a été réalisé.
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