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Les technologies de 'information ont une
matérialité qui s’impose a nous au quoti-
dien. Méme si nous pouvons jouer avec ces
caractéristiques matérielles et les faire évo-
luer, I'objet en tant que tel nous limite : nous
pouvons certes faire de notre smartphone
une lampe de poche, mais nous ne pouvons
pas nous brosser les dents avec. Néanmoins,
les objets technologiques sont aussi inscrits
dans un champ de symboles qui structurent
nos usages. Comme I’évoquent les travaux
de Lev Vygostki (1997), en tant qu’instru-
ment (objet et scheme), la technologie de
I'information a une nature objective (signe
matériel) et subjective (scheme d’utilisa-
tion). La technologie en tant qu’outil agit
comme un signe, désignant et signifiant
pour un sujet donné un scheme d’action
générique. Un enfant devant une tablette va
naturellement utiliser les doigts pour faire
passer les écrans ; un adulte face a un clavier
va naturellement taper sur les touches pour
écrire. Dans notre apprentissage au fil de
nos vies, nous avons associé des schemes
d’utilisation a des objets.

Un symbole est un signe figuratif, étre
animé ou chose qui représente un concept,
qui en est I'image, I'attribut, 'embleme
(Larousse, 2016). De tres nombreux objets
qui nous entourent ont une dimension

N°4—VOL. 24— 2019

symbolique. Cette dimension symbolique
peut étre partagée par plusieurs d’entre
nous, ou peut simplement nous étre
propre. Lorsque nous voyons ce crayon
sur notre bureau, nous I'appréhendons
dans sa dimension strictement matérielle
(un dispositif nous permettant d’écrire, de
dessiner), mais aussi dans sa dimension
symbolique (ce crayon m’a été remis sur
mon lieu de travail. Pour moi, il représente
mon travail).

Ces dernieres années, les travaux sur I'ap-
propriation des TT ont progressivement mis
en évidence que notre usage de la technolo-
gie dépend a la fois des éléments matériels
de cette technologie et de I'histoire et du
parcours de l'individu, du contexte social,
des interprétations qu’a un groupe d’acteurs
sur l'outil. Dans la pratique de travail en
particulier, 'appropriation de la technologie
est un assemblage socio-matériel constituti-
vement enchevétré aux pratiques de travail
des individus (Orlikowski, 2007 ; Orlikowski
et Scott, 2008 ; Leonardi, 2011 ; Mitey, 2018 ;
de Vaujany et Mitev, 2015 ; Ologeanu et al.,
2014). Cette dynamique d’appropriation/
enactment/mise en usage de la technologie
releve d’une construction sociale difficile a
prévoir a priori qui mobilise la matérialité
de la technologie au travers d’un univers
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de représentations symboliques (Pinch et
Bjiker, 1984 ; Bijker et ail., 2012). La création
de symboles autour de 1a technologie joue
donc un réle central dans I'appropriation
des TI (Orlikowski, 2007 ; Orlikowski et
Scott, 2008) et se situe a la croisée de thé-
matiques qui bien que complémentaires
sont souvent isolées les unes des autres
dans différents courants de pensée comme
la sociomatérialité, les usages déviants, la
symbolique et les rituels.

Cette symbolique des TI joue également
un role déterminant dans leur concep-
tion. Dans leur article intitulé Symbolism
and Information Systems Development:
Myth, Metaphor and Magic, Hirschheim et
Newman (1991) sont les premiers a souli-
gner le réle que les dimensions symboliques
des TI jouent dans leurs conceptions. Ils
mettent en évidence que cette activité n’est
pas une activité aussi rationnelle et mathé-
matique qu’elle le laisse supposer a priori.
Elle s’inscrit dans un réseau de mythes, de
métaphores et de rituels magiques condui-
sant parfois a considérer les développeurs
comme des sorciers (wizards) menant une
grande bataille (battle) contre les utilisa-
teurs et la machine. Ces travaux démontrent
ce que le cinéma ou la littérature mettent en
avant régulierement depuis des décennies :
la force de I'univers symbolique engendré
par ces activités de création ou d'utilisation
des TIL

Cette dimension symbolique associée aux
TI en fait un vecteur puissant de construc-
tion du sens pour les acteurs en particulier
dans leurs pratiques de travail. Les TT sont
des artefacts auxquels nous associons du
sens pour pouvoir les utiliser et qui nous
permettent en retour de communiquer un
sens sur nos actions (Yanow, 2006). Dans
les contextes organisationnels vivant de
nombreux changements, mobiliser ces
artefacts pour leurs dimensions symboliques
peut contribuer a donner du sens a I’action
collective (Dudézert, Bossard-Préchoux,
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Grimand, 2017). Cette dimension symbo-
lique des TI est un point d’appui pour que
les acteurs rationalisent le sens de leurs
actions, mais projettent aussi le sens de leur
travail par rapport a autrui et 'organisation.
Dans leur article sur les dynamiques orga-
nisationnelles a I'ceuvre dans le contexte
d’un changement stratégique au sein d’'une
université, Gioia et Ali (1994) montrent ainsi
que les dimensions symboliques des arte-
facts dans le travail permettent de réduire
I'ambiguité et la dissonance cognitive entre
le familier et I'étrange et rendent ainsi le
changement moins difficile a vivre.

Toutefois, les symboles associés a une TI
ne sont pas uniques. Ils dépendent pour
beaucoup des « mondes symboliques » de
chaque acteur qui par sa place dans I'orga-
nisation, son métier et sa propre histoire,
construit sa propre représentation du sens
de cette TI (Karoui, Dudézert, Leidner,
2015). L'enjeu pour que l'appropriation
de la TI réussisse peut étre alors de passer
par une « méta-symbolique », une symbo-
lique qui fait sens commun autour de la
technologie (Dudézert, Fayard, Oiry, 2015).
Au-dela, la symbolique autour de la TT peut
également devenir un enjeu de pouvoir,
qu’il s’agisse de perpétuer I'ordre existant
(idéologie) ou de contribuer a sa transfor-
mation (utopie). Dans leurs travaux sur
l'usage des cartographies des connaissances
par les DRH, Dudézert et Leidner (2011)
ont ainsi mis en avant que la maitrise de
certaines TI confere un capital symbolique
dans les organisations permettant d’assurer
une domination dans I'entreprise. Posséder
ce capital symbolique permet de créer une
légitimité acceptée par les autres acteurs
sans remettre en question le caractere
arbitraire de ce pouvoir. Par ricochet, une
ressource jusque-la non considérée comme
cruciale pour 'entreprise peut devenir
un enjeu de pouvoir quand elle est gérée
par une TI (Karoui et Dudézert, 2012). La
mise en place d'une TI dans une entreprise
pour gérer une ressource confere une forte
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dimension symbolique a cette ressource :
la ressource devient un capital symbolique
a controdler pour assurer une position de
domination dans I'entreprise.

Finalement, pour une organisation,
lintérét des TI ne résiderait-il pas plus
dans leur caractére symbolique que
performatif et utilitaire ? A I’heure de
la transformation digitale des entre-
prises, ce lien entre Numérique et
Symbolique parait pertinent a appro-
fondir. Dans cet univers de plus en
plus dématérialisé et désincarné,
comment les acteurs s’emparent-ils
de ces dimensions symboliques des
technologies ?

Les travaux de Feldman et March (1981)
ont ouvert la voie a ce champ de recherche.
En étudiant I'usage de l'information par les
managers, ils démontrent que les infor-
mations, et donc les TI qui les gerent,
sont moins utilisées pour aider a la prise
de décision que pour leurs dimensions
symboliques. Les managers mobilisent les
TI principalement pour légitimer la déci-
sion. L'utilisation des TI envoie un signal
au salarié pour montrer que la décision est
rationnelle et non pas fondée sur l'intuition
et la subjectivité du décideur. Swanson
et Ramiller (1997), inspirés des théories
néo-institutionnelles, ont montré quant
a eux que la mise en place d’une TI dans
une organisation n’est pas qu’'une quéte
d’efficacité. Pour ces auteurs, une vision
organisante (VO) se développe autour d’'une
TI. Cette vision organisante est un univers
symbolique construit par les communautés
de praticiens dans et a 'extérieur de I'en-
treprise, les journalistes spécialisés et les
consultants en SI et elle est mobilisée par
les acteurs en charge la mise en place de T1
ala fois pour légitimer le choix de la mise en
place de la TI dans I'organisation, mais aussi
pour enrdler les financeurs et utilisateurs de
la TI dans le projet. Pourtant encore peu de
travaux explorent ce lien entre Numérique
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et Symbolique. En proposant ce numéro
spécial, la revue Systemes d’Informa-
tion et Management souhaite mettre
en lumiere les travaux qui étudient la
place de la symbolique dans I’adop-
tion, le déploiement et 'usage des TI
par les acteurs dans les organisations.

La symbolique a toujours joué un role
important dans la pratique religieuse. Le
symbole permet de communiquer un sens
qui va au-dela des mots et crée du lien
entre individus. Dans son article intitulé
«Lintégration d’une technologie dans une
organisation religieuse. Le cas d’Internet
et les Dominicains : l'expérience ‘retraite
dans la ville’ », Francois Delorme explore
le role que jouent les technologies de I'in-
formation dans la gestion de la symbolique
pour P'ordre religieux des Dominicains. A
partir de données originales, d’entretiens
approfondis et de longues observations,
il montre comment en tant qu’ordre pré-
cheur, ordre dont I'objectif est de convertir
de nouveaux individus, les Dominicains se
sont rapidement intéressés au soutien que
la technologie (initialement la télévision)
peut apporter a leur mission. Cet article
rend compte du processus par lequel cet
ordre a mobilis¢ différentes technologies
dans sa gestion de la symbolique. 1l par-
vient a remonter en généralité a partir de
ses données en proposant une réflexion
conceptuelle sur le concept de « commu-
nauté », centrale dans la gestion de la sym-
bolique par 'ordre des Dominicains. Avec
Internet, cette « communauté » rencontre
un défi : elle doit se construire a distance
et non plus dans le lieu commun de I'église
(ala fois lieu physique et symbolique). Les
données recueillies dans ce cas montrent
que la « communauté » peut se construire,
méme a distance, s’il y a une construction
collective du sens — dans laquelle la sym-
bolique joue un role central.

L’article de Myriam Karoui, intitulé
« Dinterprétation symbolique des réseaux
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sociaux d’entreprise comme frein a leur
adoption au sein d’un groupe bancaire
[frangais » s'intéresse, lui, au role que joue
l'interprétation symbolique des technologies
dans leur adoption en organisation. Dans cet
article Myriam Karoui constate que les usages
des technologies de réseaux sociaux dans les
entreprises sont souvent tres inférieurs a ce
qui est attendu initialement. En particulier,
ces usages sont tres inférieurs aux usages qui
en sont faits dans la vie privée. En mobilisant
le concept de «IT-culture conflict » 'article
met en évidence que les valeurs symboliques
qui sont construites par les usages privés des
technologies de réseaux sociaux entrent en
conflit avec les valeurs qui sont associées a
leur entreprise par les employés. Les diffé-
rentes dimensions de ce conflit permettent
une analyse fine des comportements des
employés et de leurs usages d’une tech-
nologie de réseau social en entreprise. En
étudiant cette question au sein d’un groupe
bancaire francais, I'article montre que les
employés « importent » dans 'organisation
l'interprétation symbolique qu’ils font des
technologies de réseaux sociaux dans leur
vie privée : ils les considerent proposant
un monde ouvert, sans hiérarchie ou cha-
cun est libre de communiquer avec qui il
veut. Cette interprétation de la technologie
entre en conflit avec I'interprétation symbo-
lique que ces mémes employés font de leur
entreprise. IIs la comparent a une armée,
ou la hiérarchie est omniprésente et vise
en particulier un contrdle de I'information
ascendante. Ce conflit limite les usages de
la technologie puisqu’il ne leur permet pas
de construire un sens partagé de son usage.
L’analyse de ce conflit par l'interprétation
symbolique permet aussi d’approfondir
d’autres dimensions. Ce conflit symbolique
sur I'adoption de la technologie de I'infor-
mation est lui-méme heuristique : il révele
des dysfonctionnements de 'organisation.

Si la dimension symbolique des techno-
logies peut étre a 'origine et révéler des
conflits organisationnels, cette dimension
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peut aussi étre habilitante et favoriser I'ap-
propriation de la technologie de I'informa-
tion a condition d’en tenir compte. C’est
ce que montre l'article d’Anass Mawadia,
Ariel Eggrickx et Philippe Chapellier intitulé
«Transformation du symbolique pour l'ap-
propriation d’un ERP ». Les auteurs s’inté-
ressent a un type de systeme d’information,
les ERP, qui génerent encore couramment
des questions de standardisation, de trans-
formation, d’appropriation et de résistance.
En utilisant le concept de symbolique de
Hirschheim et Newman (1991), cet article
basé sur une recherche-action permet aux
auteurs d’identifier différents véhicules de
refonte ou dispositifs nécessaires pour évo-
luer vers une symbolique habilitante de la
technologie de I'information. Ils examinent
comment différents mythes sont véhiculés,
en particulier par les pratiques éditeurs :
mythe du standard, des « best practices »,
mythe du leadership des informaticiens,
de I'approche « top down ». 1ls théorisent
ces symboliques comme prescriptives et
contraignantes, ce qui mene a contourne-
ments et détournements d’usages de 'outil.
Pour sortir de cette situation, ils suggerent
la métaphore « Technologie outil/Homme
artisan » fondée sur le principe d’un utilisa-
teur compétent dans les pratiques de travail
et proposent des symboliques habilitantes
par 'intermédiaire de véhicules de refonte,
comme des méthodologies locales et une
communication dialogique. Ils reperent des
conditions peu identifiées dans la littérature
pour la transformation de la symbolique,
comme I'autonomie encadrée, et le role d’ac-
teur-frontiere du chef de projet. Grace a cette
recherche-action menée pendant deux ans
dans un groupe européen de petites filiales
et le travail de collecte de données en trois
cycles, I'article montre une transformation
de la symbolique, qui favorise une appro-
priation et diffusion de 'ERP a I'ensemble du
groupe. Les auteurs concluent en proposant
un modele d’évolution de la symbolique
favorisant 'appropriation d’'un ERP
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Partant du constat que si la dimension
symbolique de la TI est identifiée et connue
dans la littérature, ces aspects sont tres
peu pris en compte dans les stratégies de
déploiement des TI en organisation et que
de nombreux échecs de déploiement de TI
ont pour origine cette méconnaissance de
la place que joue la dimension symbolique
delaTI lors de son déploiement, I'article de
Christina Tsoni et Régis Martineau conclue
ce numéro spécial en proposant un tra-
vail intitulé « Symbolique et stratégies de
déploiement des lechnologies de [I'Infor-
mation ». A partir d'une revue de littérature
approfondie, I'article examine les différentes
manieres dont une TI peut faire symbole,
afin de permettre aux managers de mieux
maitriser cette dimension symbolique dans
une phase de déploiement. Larticle propose
une grille d’analyse de la littérature sur les
différentes représentations symboliques
véhiculées par les technologies, leurs fon-
dements, les registres de dynamique sociale
qu’elles mobilisent et les acteurs qui en sont
les porteurs. Trois grandes significations
symboliques de la TI sont identifiées : 1a TI
comme Solution ; 1a TT comme Utopie ; et
la TT comme Menace. Cette grille d’analyse
conduit a interroger I’émergence de ces
représentations symboliques et notamment
leur radicalisme. Ensuite, cet article propose
une réflexion sur la pertinence d’introduire
dans la stratégie de déploiement des TI une
analyse des représentations symboliques de
cette TT adoptées par les acteurs. L'article
met le doigt sur la nécessité d’un tel travail
tout en montrant la complexité de sa mise
en ceuvre. Ce faisant il ouvre a2 un agenda
de recherche empirique sur le sujet.
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