Usage des technologies d'information et de communication et risques psychosociaux : le
processus de rétribution dans les situations de travail a distance

Le lien entre technologies d'information et de communication et risques psychosociaux
peut étre saisi en articulant, dans un méme schéma, une conception dynamique de l'usage,
en tant que structure actualisée par un processus, et une conception de la communication
en tant que flux mobilisant les dispositifs auxquels sont intégrés les TIC. Cette approche
permet d'analyser la relation entre le processus de rétribution du travail, I'utilisation des
technologies d'information et de communication et la probabilité d'une détérioration de la
santé physique et mentale des individus. Ainsi, les observations réalisées dans différentes
situations de travail a distance montrent comment I'usage des TIC peut étre a l'origine de
dysfonctionnements du processus de rétribution et, inversement, comment ces dysfonc-
tionnements contribuent a structurer l'usage de ces outils.

Associer l'utilisation des technologies d'information et de communication a l'apparition de
risques psychosociaux nous rappelle, d'emblée, que la communication correspond a un enga-
gement a la fois psychologique et physique de I'individu, qui le marque dans sa psyché mais
aussi dans son corps. Les sciences de I'information et de la communication, en permettant de
combiner dans un méme schéma les structures relationnelles qui conduisent a cet engagement
et les processus communicationnels qui mobilisent et transforment ces structures, ouvrent une
perspective originale pour analyser pourquoi, dans certaines situations de travail, I'utilisation
des TIC peut étre a I'origine de troubles de la santé physique et mentale. Une analyse des dys-
fonctionnements du processus de rétribution dans différentes situations de travail a distance
conforte et illustre cette approche. Elle met en évidence I'importance des référentiels intégrés
aux dispositifs qui permettent de reconstituer et d'évaluer la trace laissée par l'activité de
I'individu. Elle montre également comment la mutation des échanges dans les espaces de déli-
bération, ou l'activité est mise en débat et évaluée collectivement, influe sur la reconnaissance.
Enfin, nous verrons comment la confiance, en tant que forme de rétribution, influe sur l'usage
des technologies d'information tout en étant elle-méme structuree par cet usage.

1. Un cadre intégrateur

La relation entre technologies d'information et de communication et risques psychosociaux
peut étre saisie en articulant, dans un méme schéma, une conception dynamique de l'usage, en
tant que structure actualisée par un processus, et une conception de la communication en tant
que flux mobilisant les dispositifs relationnels et informationnels auxquels sont intégrés les
TIC.

L'usage en tant que structure

En tant que construits sociotechniques, les technologies d'information et de communication
véhiculent et prescrivent la conception du rapport a l'autre et au monde de ceux qui les ont
congues, puis de ceux qui ont contribué a fagonner et a stabiliser, d'appropriation en appro-
priation, leur usage dans le champ organisationnel et social (Flichy, 1997, 248). Cet usage
correspond a la structure a laquelle I'individu se réfere, consciemment ou non, lorsqu'il situe
cognitivement l'utilisation d'un outil technique dans un contexte vécu (la situation telle qu'il
I'expérimente) ou dans un contexte projeté (la situation telle qu'il la congoit). Anthony Gid-
dens définit la structure comme le systeme des ressources et des contraintes matérielles et
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symboliques que l'individu intériorise et en fonction duquel il agit (Giddens, 1987, 74).
L'usage d'une technologie d'information et de communication correspond ainsi a l'intériorisa-
tion du jeu complexe des relations et des tensions entre les éléments qui structurent, dans une
situation vécue ou projetée, les représentations de I'outil et de I'action qu'il permet. Ces élé-
ments comprennent, notamment, I'acces materiel a I'outil, I'accés aux connaissances néces-
saires pour l'utiliser ainsi que le poids des représentations portées par les acteurs directement
ou indirectement impliqués dans la situation . L'utilisation de I'outil, réelle ou projetée, actua-
lise ce systéme intériorisé de ressources et de contraintes (Orlikowski, 2000, 407 ; DeSanctis
& Poole, 1994). Enfin, I'empreinte de l'usage laissée dans I'environnement par l'utilisation de
I'outil, lorsqu'elle est captée et interprétée par d'autres individus, vient modifier la structure a
laguelle ceux-ci se référent et contribue ainsi a la dynamique collective et continue de I'appro-
priation (Roux, 2007, 132).

L'usage en tant que processus

Cette conception structurelle de l'usage situe I'observation et I'analyse dans un paradigme :
celui des structures intériorisées (Giddens, 1987), de la cognition distribuée (Hutchins, 1995),
de la relation récursive et réflexive a l'autre et au monde, de I'action située (Suchman, 2007)
qui actualise la société, des traces mnésiques laissees par cette action puis remémorées collec-
tivement (Grosjean & Bonneville, 2009), du lien social que générent cette remémoration et
cette actualisation. La conception de l'usage en tant que processus s'inscrit dans ce paradigme
et le prolonge. Elle permet d'appréhender de fagcon conjointe, dans un méme flux, la dyna-
mique de l'usage-structure (tel que nous I'avons défini plus haut) et I'action qui imprime cette
structure dans I'espace et la projette dans le temps. L'usage, en tant que processus, se congoit
comme un flux (une énergie) mobilisant sur son passage des dispositifs, reliés entre eux de
maniere systémique, qui agissent sur leur environnement. La définition du concept de disposi-
tif proposée par Giorgio Agamben prend ici tout son sens : "(...) j'appelle dispositif tout ce qui
a, d'une maniére ou d'une autre, la capacité de capturer, d'orienter, de déterminer, d'inter-
cepter, de modeler, de contréler et d'assurer les gestes, les conduites, les opinions et les dis-
cours des étres vivants" (Agamben, 2007, 30-31). Ce concept nous semble essentiel pour ap-
préhender le changement social car il permet de faire le lien entre trois dimensions intrin-
seques de l'action humaine : sa dimension spatiale, saisie a travers les constituants physiolo-
giques et matériels du dispositif ; sa dimension temporelle, qui correspond au temps néces-
saire au "fonctionnement” du dispositif ; sa dimension cognitive, comprise comme l'ensemble
des processus mentaux (faisant appel a la raison et aux émotions) qui donnent un sens a la
mobilisation du dispositif et a son action sur I'environnement.

Ainsi défini, le concept de dispositif permet d'actualiser celui de résistance (Laulan, 1985, 9)
qui trouve toute sa place dans une conception de l'usage sous forme de flux orienté, divisé,
enrichi, condensé, accéléré ou ralenti par les dispositifs qu'il mobilise, chacun de ces disposi-
tifs inscrivant cette résistance dans I'environnement physique et psychique qu'il transforme.
Ainsi, l'usage transforme I'humain, tant psychiquement, en fagonnant le rapport émotionnel et
rationnel a l'autre et au monde, que physiquement, par l'activité neuronale, hormonale et mus-
culaire qu'il implique.

La relation entre communication et usage

Pour comprendre le réle que peuvent jouer les technologies d'information et de communica-
tion dans l'apparition de troubles psychosociaux, il nous faut maintenant faire le lien entre
I'usage de ces outils, tel que nous I'avons défini (en tant que structure et que processus), et leur
vocation a établir une relation entre les individus et & les informer dans un environnement or-
ganisationnel. Une conception processuelle de la communication permet de réunir ces élé-
ments dans un méme schéma. La communication y apparait comme une forme particuliére
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d'action : un flux (une énergie) transformant le rapport a l'autre et au monde des individus en
mobilisant, de facon conjointe, des dispositifs relationnels (permettant d'établir une relation
entre ces individus) et des dispositifs d'information (permettant le traitement cognitif, a la fois
rationnel et émotionnel, conscient ou non, des éléments physiques et symboliques auxquels la
relation donne acces). Dans un tel schéma, la cognition est partagée grace aux relations plus
ou moins technicisées, plus ou moins directes, plus ou moins formelles, plus ou moins infor-
matives permises par les dispositifs relationnels. Elle est également partiellement extériorisée,
dans les composantes matérielles et algorithmiques des outils techniques intégrées aux dispo-
sitifs informationnels et relationnels. Le flux communicationnel mobilise un nombre variable
de dispositifs, fonctionnant en paralléle ou de maniére successive, plus ou moins dépendants
les uns des autres et plus ou moins complémentaires. Chacun de ces dispositifs peut étre con-
sidéré comme une entité observable ou étre associé a d'autres dispositifs dans un ensemble
cohérent qui correspond lui-méme a un dispositif. Les frontiéres entre dispositifs relationnels
et dispositifs d'information, si elles présentent un intérét pour I'observation et la compréhen-
sion du processus communicationnel, s'averent tout aussi mouvantes, la cognition étant par
essence partagée.

La communication, ainsi définie, se fond dans le flux de I'usage congu comme processus. Elle
éprouve la résistance a la fois cognitive et physique des dispositifs relationnels et informa-
tionnels qu'elle mobilise. En agissant sur la psyché, sur le corps et sur I'environnement phy-
sique et symbolique des individus, elle actualise I'usage de ces dispositifs, congu cette fois en
tant que structure. Cette structure, en orientant l'utilisation des dispositifs communicationnels,
participe a leur résistance et modifie, de ce fait, le flux communicationnel.

TIC et risques psychosociaux

En insistant sur la corrélation entre la communication, I'usage des dispositifs communication-
nels et la transformation physique et psychique des individus, une telle approche permet de
faire le lien entre les situations ou les technologies d'information et de communication sont
présentes (qu'elles soient utilisées ou non) et I'apparition de risques psychosociaux. Ceux-cCi
désignent "(...) des risques pour la santé créés par le travail a travers des mécanismes so-
ciaux et psychiques" (Gollac & Bordier, 2011, 23). Le stress, en tant que réaction normale de
I'organisme lorsqu'il doit s'adapter a une situation présentant des contraintes physiques ou
psychologiques inhabituelles, devient délétere lorsque la situation stressante perdure au-dela
des capacités de résistance et d'adaptation de I'individu (Selye, 1955, 627). Les dégradations
de la santé alors observées sont essentiellement réparties dans trois catégories : les maladies
cardio-vasculaires, les problemes de santé mentale (troubles du sommeil, syndrome d'épuise-
ment professionnel, suicide...), mais aussi les troubles musculo-squelettiques (cervicalgies,
lombalgies, dorsalgies...) (Chouaniére & al. 2011, 516).

Si peu d'études permettent d'établir un lien significatif entre I'utilisation des TIC et I'apparition
de tels troubles (Klein & Govaere, 2012, 175), de nombreux travaux soulignent les effets po-
tentiellement stressants de ces outils : surcharge informationnelle, empietement du travail sur
la vie privée, fragmentation des taches, injonction a la connexion permanente et a I'immédia-
teté, perte d'autonomie due a une surveillance et a un contréle accrus ou, a l'inverse, autono-
mie et responsabilisation croissantes des individus au détriment des collectifs (Carayol & al.
2013) (Klein & Ratier, 2012). Dans ces travaux, la question des logiques sociales — notam-
ment managériales — a l'origine de ces phénomenes est généralement posée, confortant I'inté-
rét d'une prise en compte plus systématique du poids et de la dynamique des structures et des
processus (organisationnels, identitaires...) qui contribuent a fagonner l'usage des dispositifs
de communication tout en étant eux-mémes structurés par cet usage.



2. Les dysfonctionnements du processus de rétribution dans les situations de travail a
distance

Le processus de rétribution, ainsi que la structure organisationnelle et sociale qu'il mobilise et
actualise, jouent un role déterminant dans I'apparition de risques psychosociaux. Les princi-
paux modeles utilisés pour identifier et évaluer ces risques insistent sur les différentes formes
de rétribution matérielle et/ou symbolique qui entrent ainsi en jeu : I'autonomie décisionnelle
laissée a I'individu et le soutien social dont il bénéficie de la part de sa hiérarchie et de ses col-
legues (Karasek et al. 1998, 324), I'équilibre entre I'effort fourni et la rétribution recue (Sie-
grist, 1996, 29-30), I'équité de traitement que l'individu percoit lorsqu'il se compare aux autres
(Adams, 1965, 280). Chaque forme de rétribution est structurée par un processus communica-
tionnel qui apparait en filigrane dans ces modéles. Celui-ci peut étre décomposé en quatre
sous-processus complémentaires : la définition de criteres d'évaluation, la communication des
traces du travail réalisé, la structuration d'un jugement par ceux qui ont le pouvoir de recon-
naitre et, enfin, la communication de ce jugement a I'individu évalué. Le processus de rétribu-
tion influe, de ce fait, sur la reconnaissance, c'est-a-dire sur la structure intériorisée du respect
de soi (I'assurance d'un traitement équitable), de I'estime de soi (la considération accordée aux
qualités et a l'investissement de l'individu) et, dans une moindre mesure en contexte profes-
sionnel, de la confiance en soi (les relations affectives primaires) (Honneth, 2000, 116 et s.)
Or c'est lorsque cette reconnaissance n'est pas satisfaisante, au regard des besoins et des at-
tentes de l'individu, qu'un risque psychosocial apparait (Dejours, 2007, 58).

Afin d'illustrer comment certains dysfonctionnements du processus de rétribution influent sur
I'usage des technologies d'information et de communication et, inversement, comment l'usage
des TIC peut contribuer a ces dysfonctionnements, nous nous appuierons sur trois études sur
I'évolution du lien social dans différentes situations de travail a distance, réalisées entre 2000
et 20009.

La disparition des traces de l'activité

La premiere enquéte, réalisée aupres de télétravailleurs salariés (Gléonnec, 2001), met en évi-
dence un paradoxe : alors que les technologies d'information et de communication permettent,
techniquement, une tracabilité accrue de l'activité des individus, les traces de cette activité
semblent parfois se brouiller, voire disparaitre. Les empreintes laissées dans I'environnement
organisationnel par l'action du télétravailleur, captées grace aux TIC, ne permettent pas tou-
jours de reconstituer, a posteriori, une trace de l'activité suffisamment précise et fiable pour
qu'elle puisse faire I'objet d'un jugement acceptable.

"Avec Notes [bases de données partagées sous lotus Notes] on peut voir tout ce que je fais.
Tout ¢a [l'interviewé montre I'écran] ce sont mes-rendez-vous a I'extérieur avec les comptes-
rendus. Sans compter la quantité de mails que j'envoie. [...] Pour eux [mes collegues] je suis
absent.”

Les causes de ce paradoxe sont a rechercher dans la maniere dont sont créés puis mobilisés les
dispositifs de mémoire, qui permettent de reconstituer, afin de I'évaluer, la trace de l'activité a
partir des empreintes qu'elle a laissées. Trois phénomeénes semblent ici se conjuguer : I'inadé-
quation avec le télétravail des référentiels intégres aux dispositifs de memoire, la faible adhé-
sion a ces référentiels de la part des non-télétravailleurs et, enfin, un appauvrissement des
échanges dans les "espaces de delibération™ (Dejours, 2013, 16) mobilises par le processus de
remémoration et d'évaluation. La notion de référentiel, telle qu'elle est utilisée en gestion de la
qualité, correspond a I'ensemble des régles et des indicateurs mis en avant par I'organisation
pour définir les "bonnes pratiques™ dans un domaine d'activité ou dans une situation particu-
liere, afin d'évaluer et d'orienter les pratiques existantes dans le cadre d'une démarche d'amé-
lioration continue. Cette notion, une fois étendue aux références informelles, continuellement
renégociées et actualisees, a partir desquelles chacun évalue son travail et celui des autres,
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présente l'intérét de faire le lien entre la rationalisation de I'activité formalisée par I'organisa-
tion et la rationalisation de l'activité intériorisée par les individus. Dans les situations ou le
télétravailleur juge insuffisante la rétribution obtenue en échange de son travail, soit les réfé-
rentiels n'ont pas véritablement évolué avec l'arrivée du travail a distance, soit ils ont été adap-
tés et formalisés, mais sans faire I'objet d'une adhésion par I'équipe ou par la ligne hiérar-
chique concernée.

La mise en place du télétravail s'accompagne également d'une mutation des espaces de délibé-
ration mobilisés par le processus de rétribution. Les échanges directs et informels entre le télé-
travailleur, ses pairs, sa hiérarchie et ses collégues, qui permettent & chacun de ces acteurs de
s'accorder sur les critéres d'évaluation puis d'évaluer collectivement I'activité tout au long du
processus de rétribution, tendent a étre remplacés par des échanges formels, plus rares, plus
contraignants, moins immédiats et moins riches. La visibilité et la lisibilité du travail, néces-
saires a une évaluation juste et équitable de I'activité (Payet & Battegay, 2008, 25-30), se dé-
gradent alors de fagon notable.

"Personne ne voit ce que vous faites, mis a part des résultats, je dirais, et qu'est-ce qu'un ré-
sultat par rapport a la somme d’énergie dans ce que vous avez construit, que vous avez mise
derriére pour arriver a ce résultat ? Alors que quand vous étes en face de quelqu'un en per-
manence, la personne voit bien toute l'énergie que vous dépensez. [...]"

"Soit vous pouvez [...] avoir [la personne] au téléphone et, a la limite, vous vous retrouvez
dans les conditions identiques a celles que vous avez physiquement, vous ne perdez pas toute
la partie contacts, tout ce qui est autour du verbal. Mais si vous étes obligé de le faire sous la
forme d'un rapport synthétique, pour bien expliquer, ¢a n'a jamais la richesse d'un échange.
[...] Et ¢a fait perdre du temps [...] Je trouve que c'est vraiment beaucoup d'énergie perdue.
Et malheureusement, c’est ce que je suis obligée de faire.” [6]

"On a toujours l'impression, lorsqu’on est télétravailleur, qu'on est seul. J'appelle ¢a « le
syndrome du mur blanc », parce que quand je suis devant mon micro, je suis devant un mur
blanc. Donc, on se dit : « est ce que j’en ai fait assez par rapport aux autres ? »"

Une structuration mutuelle de la confiance et de l'usage des TIC

Deux autres études, que nous nous ne ferons ici qu'évoquer, insistent la relation de structura-
tion mutuelle qui existe entre la confiance et I'usage des technologies d'information et de
communication. Dans le premier contexte étudié, la défiance est due a un environnement or-
ganisationnel concurrentiel et instable (celui des entreprises de haute technologie de la Silicon
Valley), qui conduit I'individu & voir en ses collaborateurs des concurrents potentiels autant
que des partenaires (Gléonnec, 2004). Dans le second cas, le mangue de confiance est induit
par une concurrence fonctionnelle entre deux catégories d'acteurs (médecins du travail et In-
tervenants en Prévention des Risques Professionnels), appartenant aux mémes organisations
(des Services Interentreprises de Santé au Travail), amenés a travailler sur les mémes problé-
matiques et sur les mémes terrains (Gléonnec, 2009). Cette concurrence se double alors, chez
ces acteurs, d'une lutte pour faire reconnaitre leur identité professionnelle, qu'il s'agisse de la
spécificité et de la valeur de leurs compétences ou de leur légitimité a exercer un pouvoir de
décision au sein de I'organisation. Ces deux études mettent en évidence un méme phénomeéne
de cloisonnement des systemes de communication qui, s'il est initialement di au manque de
confiance, entretient en retour cette défiance. Dans le premier cas, les relations bilatérales par
e-mail sont privilégiées a I'utilisation de bases de données partagées par I'ensemble des colla-
borateurs. Dans le second cas, les IPRP tentent de s'affranchir du pouvoir des médecins en
déployant des systemes d'information et de communication destinés a mettre en commun leurs
ressources informationnelles (sur des bases de donnees partagées en interne) et a promouvoir
leur identité aupres des acteurs externes (notamment grace a l'utilisation de sites Internet et a
I'envoi de newsletters).



Conclusion

Les dysfonctionnements du processus de rétribution observes ici, qu'il s'agisse de la dispari-
tion des traces de l'activité ou d'une défiance entretenue par l'usage des technologies d'infor-
mation et de communication, montrent l'intérét qu'il peut y avoir a aborder la relation entre les
risques psychosociaux et l'utilisation des TIC en prenant en compte la structuration mutuelle
entre : (1) l'usage des dispositifs communicationnels, en tant que structure actualisée par un
processus lui-méme composé de multiples sous-processus ; (2) la communication, en tant que
flux éprouvant la résistance de ces dispositifs et actualisant leur usage ; (3) les processus or-
ganisationnels qui, tels le processus de rétribution, contribuent a rationaliser l'usage des dispo-
sitifs relationnels et des dispositifs d'information ; (4) les processus sociaux, dont les proces-
sus identitaires, qui fagonnent ces processus organisationnels ; (5) le stress généré chez I'indi-
vidu par cette conjonction de processus, en tant que réaction physiologique de I'organisme
dont on peut mesurer l'intensité et la durée. Cette approche compréhensive laisse entrevoir des
pistes pour une prévention des risques psychosociaux reposant sur I'identification des proces-
sus communicationnels "pathogeénes"”, puis sur une modification de ces processus ou sur l'at-
ténuation de leurs effets par le biais d'autres processus.
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