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Depuis plusieurs décennies, le monde professionnel se trouve boule-
versé par l'introduction du numérique dans les organisations et par la
digitalisation massive des activités, avec de nouvelles formes et modalités
de travail a 'ceuvre: travail hybride, distanciel ou encore nomade, envi-
ronnement immersif, flex-office... Des technologies émergentes (robots,
intelligence artificielle, objets connectés, métavers, assistants vocaux...) se
diffusent également massivement dans I'entreprise et favorisent l'irruption
de nouveaux mondes professionnels (industriel 4.0', entreprise du futur,
plateforme numérique de travail, ubérisation...) et de nouveaux modeles
organisationnels (lean-management, méthodes agiles, entreprise libérée...).

Ce futur du travail qui se dessine a enfin été largement accéléré par les
différentes crises qui se sont succédé durant le xx1° siecle: crise financiére en
2008, crise sanitaire en 2020 et celles écologique, énergétique et géopolitique
en 2022-2023. Ces perturbations ont eu des impacts significatifs sur nos
modes de vie et de travail avec notamment le boom du télétravail et la
généralisation du travail hybride. Les technologies, le travail médiatisé a
distance ou encore I'essor du low-tech® ont cherché a accompagner ces
nouveaux enjeux sociétaux.

De maniére générale, les transformations digitales dans la sphere profes-
sionnelle désignent le processus par lequel une organisation cherche a
intégrer des outils technologiques a ses activités et a ses modes de fonction-
nement pour les optimiser et les rendre plus performants. Cela peut toucher
'organisation du travail, les circuits de décision et d'information, la coopéra-
tion au sein des équipes de travail, le management des salariés, la supervision
des activités, la gestion de I'innovation et de la relation clientele... La digita-
lisation vise alors a dématérialiser partiellement ou totalement les processus
de travail en les redistribuant au sein d'un systeme humain-machine, avec
des effets directs sur le contenu, la nature et 'organisation du travail ainsi
que sur les compétences a mettre en ceuvre et les dynamiques collectives
en place. Par voie de conséquence, ce processus a aussi des incidences sur

1. Le concept d’'industrie 4.0 a été développé par les informaticiens, les ingénieurs, les acteurs
de la politique d'innovation et les entreprises a forte intensité technologique pour soutenir
cette transformation qui a été accompagnée par des programmes gouvernementaux visant a la
revitalisation industrielle.

2. On parle de low-tech pour évoquer 'ensemble des technologies utiles, durables et économiques
visant la sobriété énergétique et matérielle. Ces technologies doivent aussi étre accessibles au
plus grand nombre (Colin et Martin, 2021).
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le métier, I'organisation et les conditions du travail et bien stir sur la santé
au travail.

Il est par ailleurs nécessaire de distinguer les « transformations digitales »
des «transitions digitales ». Les premiéres relevent de changements profonds
induisant des remises en cause, voire des ruptures a tous les niveaux de
I'organisation ainsi que sur les pratiques de travail. Les secondes renvoient
a des innovations plus progressives, menées de facon itérative.

Dans cette stratégie de changement, la technologie est alors congue et
déployée pour mettre en forme l'activité selon le modeéle gestionnaire et
performatif souhaité par 'entreprise. Elle soutient le projet managérial et
industriel et cherche a agir sur le systéme socio-organisationnel et humain
en place. Ces transformations digitales, incarnées par des artefacts tech-
niques, ont alors pour objectif de rendre plus efficace et performante les
pratiques humaines et les processus organisationnels qui les sous-tendent.
Elles en appellent a 'excellence et a I'agilité permanente du capital humain
de I'entreprise pour accueillir et tirer le plus profit de ces innovations.

Ce qui peut sans doute expliquer 'enthousiasme des firmes a s’engager
dans ces changements technologiques: « Les adopter ne représente plus
une opportunité, mais une obligation. Il ne s’agit plus de savoir si on va 'y
aller, mais comment on va y aller, c’est-a-dire avec quelle stratégie, quels
investissements, quels objectifs » (Champeaux et Bret, 2000, p. 45).

Les récits prospectifs associés a ces transformations digitales (comme on
peut dailleurs 'entendre déja sur 'usine du futur) insistent le plus souvent
sur le versant de la rupture et de la modernisation. Ils flirtent parfois avec des
prophéties plus ou moins sombres ou au contraire radieuses (fin de 'emploi
salarié ou du travail permanent, création de nouveaux métiers, collabo-
rations humain-robot renforcées, créativité et innovation démocratisées,
humain augmenté, qualité de vie retrouvée, etc.), en oubliant d’évoquer le
fait que ces transformations ne peuvent se faire sans I'appui et 'engagement
d’un levier décisif; celui de I'’humain.

Dans cette vision tres déterministe et technocentrée de la technologie, le
dispositif est souvent per¢cu comme « LA » solution a tous les problémes et
enjeux de 'entreprise, et non pas comme UNE alternative possible parmi
d’autres possibilités. L’entreprise s’exonere ainsi des efforts a faire pour
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imaginer une organisation de travail plus appropriée, mais qui s’avérerait
plus cotiteuse par les remises en cause qu’elle suscite. Cette approche pose
aussi d’emblée I'individu comme une simple variable d’ajustement qui doit
se plier aux injonctions du projet de transformations digitales et aux pres-
criptions de la technologie.

Dans cette vision essentialiste de la technologie, il suffirait en somme de
mettre en place les bons outils pour produire les effets escomptés: comme
améliorer l'intelligence collective par des outils collaboratifs; disposer de
plus d’efficience et de créativité par le déploiement de I'intelligence arti-
ficielle (IA) qui libére les individus de tiches inutiles ou a faible valeur
ajoutée; avoir des personnes mieux formées et plus compétentes grace a
des environnements immersifs d’apprentissage (métavers); compter sur
des salariés plus impliqués et fideles a 'entreprise par la mise en place de
modalités de travail hybrides (flex-office) ou encore, manager des personnes
épanouies et heureuses grice a des technologies qui prennent en charge le
bien-étre au travail (secteur florissant de la happy tech' et du smart working
qui n’en ont que le nom).

Nous pensons au contraire qu'une autre approche, plus anthropocentrée,
est possible. Elle permet de redonner la parole et un (contre-)pouvoir aux
professionnels, experts de leur travail. Ils sont non seulement en mesure
d’évaluer les développements possibles et impossibles, acceptables et inac-
ceptables de leur activité au contact des instruments qu’ils utilisent — et
que trop souvent on leur impose —, mais ils peuvent aussi participer a la
conception et au projet d'implantation de ces dispositifs technologiques
pour en faire des outils appropriés a I'exercice de leur métier.

C’est donc dans cet environnement sociotechnique du travail en pleine
mutation que nous proposons de poser les termes de 'approche en « clinique
des usages». Celle-ci sera largement discutée dans cet ouvrage. Nous
souhaitons montrer en quoi et pourquoi les sciences humaines et sociales

1. Ainsi, dans le domaine du bien-étre au travail qui est devenu un argument tres stratégique
pour attirer les jeunes talents ou gérer les risques psychosociaux au travail, des approches comme
la happy tech ou le smart working proposent un ensemble d’outils numériques a base — soi-
disant — d’intelligence artificielle pour mesurer la qualité de vie au travail et soutenir/remotiver
les salariés afin de susciter une «implication réenchantée des employés, avec en ligne de mire
I'agilité et 'innovation » (sic). https://www.lesechos.fr/thema/nouveaux-modes-collaboratifs/
la-qualite-de-vie-au-travail-prerequis-du-smart-working-1265899


https://www.lesechos.fr/thema/nouveaux-modes-collaboratifs/la-qualite-de-vie-au-travail-prerequis-du-smart-working-1265899
https://www.lesechos.fr/thema/nouveaux-modes-collaboratifs/la-qualite-de-vie-au-travail-prerequis-du-smart-working-1265899
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en général, et la psychologie du travail en particulier, ont toute légitimité
pour intervenir et accompagner les défis que posent les transformations
digitales dans le monde professionnel.

En cherchant aussi 8 mieux définir quel sera le travail du futur (ses
contours, ses modalités, ses paradoxes, ses incidences...), nous souhaitons
aussi participer activement a la conception d'un futur du travail qui soit
socialement acceptable, professionnellement responsable et humainement
soutenable.

Telles sont les ambitions de cet ouvrage.

Cing chapitres vont nous permettre de poser et de discuter les différents
éléments et arguments de cette réflexion. La composition de ce manuscrit
a été pensée pour permettre a la fois de définir précisément les différentes
notions et concepts utilisés, d’exposer et de discuter des divers modeles
d’analyse et d'intervention mobilisés et de s’appuyer sur des exemples
et des illustrations tirés de recherches et d'interventions menées sur les
terrains.

+ Le chapitre 1 propose un état des lieux des transformations digitales
en spécifiant les différents types de technologies qui se diffusent dans
le monde du travail (des technologies matures aux technologies plus
émergentes). Cette section distingue aussi les concepts de techniques,
de TIC-C (technologies et de technologies de I'information, de la commu-
nication et de la connaissance). Elle discute de la fonction psychologique
et sociale des artefacts techniques dans le développement du sujet et
cherche aussi a comprendre la maniére dont les organisations se saisissent
de ces dispositifs pour délivrer un certain modele de fonctionnement,
tout comme les outils subissent des ajustements nécessaires — par des
processus d’élaboration et de réappropriation individuels et sociaux —
pour passer d’un artefact brut a un instrument signifiant au service de
lactivité. Cette partie liminaire est nécessaire pour bien comprendre la
maniére dont la technologie et les usages se faconnent et pour mieux
cerner les effets sur les pratiques professionnelles.

+ Le chapitre 2 clarifie I'approche en clinique des usages. Cette section
définit ses contours épistémologiques et dépeint les quatre perspec-
tives d’analyse et d’intervention que la clinique des usages se propose de
déployer pour comprendre et accompagner la question des transforma-
tions digitales en psychologie du travail.
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Les différents chapitres qui suivent reviennent sur les différentes pers-

pectives de la clinique de l'usage.
« Ainsi, dans une perspective fonctionnaliste, le chapitre 3 explore les

apports et contributions des technologies dans I'activité. Comment
favorisent-ils ou soutiennent-elles I'activité du professionnel (techno-
logies supplétives, substitutives, palliatives) ? Comment affectent-elles
aussi les transformations digitales (en les facilitant ou les complexifiant:
technologies itératives versus disruptives) ? Comme enfin ces technologies
cherchent-elles a réguler I'activité selon des propriétés organisationnelles
spécifiques (prescriptives, discrétionnaires et flexibles) ?

Dans une perspective plus compréhensive, le chapitre 4 s’intéresse aux
nouvelles formes de travail que les transformations digitales ont accom-
pagnées ou précipitées. Les différentes caractéristiques de cette activité
4.0 sont ainsi déclinées et étudiées. Les incidences paradoxales de ces
mutations sont aussi discutées. Apres avoir montré en quoi ces nouvelles
modalités de travail 4.0 pouvaient affecter la santé au travail, nous esquis-
sons les prémisses d’une activité 5.0 qui associe/implique davantage le
professionnel et la prise en compte de son systeme d’activité réel.

Dans une approche prospective, le chapitre 5 analyse les conditions
d’appropriation et d'usage des technologies et porte un focus plus particu-
lier sur la notion d’acceptabilité des technologies. A partir d’une critique
des différents modeles existants (acceptabilité pratique et sociale), nous
proposons une approche basée sur «l’acceptation située » des outils qui
cherche a rendre compte de ce que la technologie fait ou défait, apporte
ou enléve, soutient ou empéche dans l'activité et le pouvoir d’agir des
professionnels. On cherche ainsi moins a mesurer 'acceptabilité de la
technologie elle-méme que d’évaluer 'acceptation des pratiques qui sont
effectivement permises, empéchées ou reconfigurées par ces nouveaux
outils. Cela nous conduit aussi a interroger les liens entre usages de
technologies et santé au travail.

Dans une perspective interventionniste et transformatrice enfin, le
dernier chapitre (6) interroge plus spécifiquement la fonction symbolique
de l'objet technique. Plus précisément, il s’agit d’envisager, au-dela de la
seule vocation fonctionnelle de I'outil (au service de I'action du sujet), la
capacité potentiellement réflexive et dialogique de la technique. L’arrivée
d’une nouvelle technologie peut étre le moyen, le prétexte a faire émerger
un espace collectif et délibératif sur le travail qui se fait afin de penser et
coconcevoir le travail qui pourrait mieux se faire (ainsi que les outils et
le projet de transformations digitales plus généralement).






Chapitre 1

Vers un état des lieux
des transformations digitales
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Les objectifs du chapitre

= Ce chapitre propose de caractériser les concepts-clefs des transformations
digitales: la technique, les technologies, les TICC, les technologies émer-
gentes. Nous verrons aussi que derriére ces acceptations et définitions, se
cachent des facons particuliéres d’envisager tout autant la fonction des
outils et leurs pratiques/usages associés que de considérer le role et la
contribution de ces dispositifs dans 'activité.

1. Quelques reperes conceptuels:
techniques, technologies et TIC-C

Techniques, technologies, technologies de I'information et de la
communication et de la connaissance (TIC-C), technologies émergentes
ou innovantes... Autant de termes a priori différents pour désigner une
méme réalité dans le langage courant; celle de dispositifs exécutant des
instructions informatiques (programmes) dédiés au traitement et/ou a la
diffusion d’informations ou de connaissances. Mais si on y regarde de plus
pres, chacun de ces termes renvoie a des conceptions tres différentes du
role et de la fonction que tiennent ces objets techniques dans l'activité, et
surtout des rapports qui structurent les rapports entre 'homme, les envi-
ronnements techniques et le déroulement de l'activité.

1.1 Latechnique: entre savoir pratique
et instrument d'action

1.1.1  La technique comme manifestation/exercice
d'une pratique professionnelle

Dans son acception générique, la technique fait référence a un ensemble
de savoir-faire, d’aptitudes, de méthodes et de procédés qu'un individu
déploie au cours de son activité pour agir et modifier son environnement
(Leroy-Gourhan, 1988). Mauss (1967) parle d’ailleurs des techniques
«comme des actes traditionnels groupés en vue d'un effet mécanique,
physique ou chimique, actes connus comme tels» (p. 32).
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La technique se définit donc comme «la fagcon dont quelqu’un fait les
choses » (Sigaut, 1990, p. 7). Selon cet auteur, une pratique devient technique
quand elle est exercée de facon efficace (permet d’atteindre 'objectif), effi-
ciente (permet de s’économiser) et performante (gains divers) par quelqu'un
'ayant apprise ou inventée. La technique reléve donc a la fois des habiletés/
capacités humaines qu’elle implique, mais aussi des regles de métier qu’elle
mobilise (en termes d’histoire, d’identité, de critéres de qualité).

En effet, toute technique s’inscrit également dans une expérience collec-
tive et historique forte — de traditions — nécessaire a sa transmission et a
sa diffusion. La technique permet tout autant de se référer a un groupe
professionnel donné, a une corporation, a un métier (et a ses régles) que de
s’en distinguer (Osty, 2003). En cela, la maitrise des techniques de travail
est des éléments fondateurs de I'identité professionnelle. La technique est
alors un attribut/une propriété reconnaissable et reconnue de l'individu
et de son travail, comme l'indique d’ailleurs son étymologie grecque qui
renvoie au savoir-faire de I'artisan, a son art, mais également aux beaux-arts
(Heidegger, 1958). Ne dit-on d’ailleurs pas qu'une personne est trés quali-
fiée, reconnue dans son domaine, car elle est détentrice d’'une technique
particuliére (carreleur, sertisseur, informaticien...).

Cependant, de nos jours, la technique est davantage assimilée a un objet
technique dans la mesure ou elle désigne un outil, un instrument utilisé
pour agir (raisonner, travailler, s’informer... comme avec un ordinateur)
et interagir avec son environnement (communiquer, collaborer... comme
avec un smartphone). De par sa maitrise et son usage régulier, les tech-
niques deviennent en quelque sorte des extensions naturelles de I'individu.
On les emploie pour la rapidité et l'efficience qu’elles procurent: comme
le traitement de texte pour la rédaction des documents, de méme que la
messagerie électronique et les réseaux sociaux pour la facilité de commu-
nication qu’ils procurent et qui sont privilégiés par rapport aux modalités
traditionnelles d’échange. Ils prolongent et amplifient les conduites et les
capacités humaines.

1.1.2 Latechnigue: comme un instrument
au service d'une pratique professionnelle

La technique vue comme un «objet technique » prend diverses signifi-
cations selon les perspectives théoriques auxquelles cet objet se réfere et le



