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Résumé

A partir d'un questionnement sur I'entre-définitiates identités au travail et des «identités
connectives », et sur les processus performatite@dvre dans une justification connexionniste, nous
examinons les tensions liées aux discriminatiomsndriques existant au sein d'une grande
organisation publique francaise. Est ainsi étudiée population spécifique de salariés composant ici
la catégorie des « empéchés-exclus » du territmineérique organisationnel : ils sont non-utilisaseu

ou utilisateurs occasionnels de lintranet, n’'guats accés a internet et ne sont pas dotés de
messageries professionnelles. L'appréciation de ditcrimination, par les salariés, va dévoileiteo

la charge politique attachée a ce qui est jugé comme affectation de son identité personnelle et un
perte de capital symbolique. Dans ce cadre, es aae les messages de I'organisation tendent a
positionner les TIC comme un espace de travailntaurnable et un pivot du dispositif dédié a une
« identité collective », nous analysons la consioacde revendications, la montée en exigences des
salariés et I'expression d’'une nouvelle forme defladualité, nourrie par la perception d'une

ingénierie politique des « droits numeériques ».
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Introduction

Hyper-connectivité, synchronisation et intégratforment un des paradigmes inhérents au monde
capitaliste globalisé que Sloterdijk a décrit \aaniétaphore du « palais de cristal » (StolerdiflQ&)

et que nous envisageons, au niveau des mondedsatiamels, en tant que script technopolitique de
« I'e-organisation ». Les espaces numériques asgtinnnels, ces réseaux, applications et interfaces
donnent consistance a ce que I'on pourrait déaemeempruntant le concept a F.Guattari, comme de
« nouveaux territoires existentiels » au travaill sont le lieu et le milieu de médiations permates

ou se créent des frontiéres, des processus, deglfls affects, des processus de subjectivatian, de
relations et des roles (fortement prescrits pandmagement), ou donc, la fonction d’identification-
intégration & un « agir collectif » s’actualise mhs inscriptions et des formes trés varié€es
espaces nous placent ainsi dans le registre séomgoti’'une « solidarité projective spatialisée (et
temporalisée)®» Vus par les chefs de projets en tant que cdrtaileeu organisationnel (qui se
contiendrait lui-méme), les espaces numériqguesngggionnels ont pour mission d’incarner - encore
et encore - le « Nous », le collectif et les limitde son territoire normatif, tout en assurant les
échanges avec un « dehors » qui se trouve covetagint construit.

Néanmoins, malgré les discours continus sur le feodléne « entreprise étendue » interconnectant
salariés, filiales, prestataires, clients etc., ttaduction en pratique de I'organisation-réseau
caractéristique de la « Cité par projets » (Bokar@hiapello, 1999), semble toujours devoir aftem

le paradoxe de salariés ne bénéficiant pas d’aaugsréseaux numériques (intranet et internet).
Puisque la mise en connexion généralisée s'esemiés comme leitmotiv des nouvelles ingénieries
de communication, quels sont les enjeux politiqetdes perceptions liés a une fragmentation etea un
discontinuité numérique interne, discontinuité parfentretenue par les organisations ? Nous
travaillons ici I'nypothése d'une discrimination mérique nourrissant la perception de
discriminations professionnelles plus larges etisaist des revendications qui se construisent et
s’actualisent ainsi dans I'entre-définition degleritités connectives » et des identités au trafail.
sein de cet agencement par lequel se réalise po®gie des relations et des flux, se négocie tgale
d’hétérogénéisation/nomogéinisation non seulemees dtatuts informationnels, des collectifs

d’interactions et de savoirs, des pratiques comaatioinnelles et des procés de travail (éléments

! Des codes d’accés, opérateurs du profiling Btjaels sont attachés, via des méta-annuaires, rdiés de consultation,
d’écriture, etc., en passant par les ergonomiéssaetontenus éditoriaux, les bibliothéques docuaiess et les applications
fédérées en un point d'accés unique, jusqu’auxpaas collaboratifs » et micro-communautés de itlrdea messageries,
les sites internet, qui constituent un espace nigoéiorganisationnel.

2 Sur cette solidarité projective dans le Palai€dstal, Sloterdijck indique que « la solidaritéréentaire du foyer, si I'on
peut I'appeler ainsi, est une strate fondamentaléadcapacité a dire Nous » et ce pronom « n'estlgpaésignation d’'un
objet de groupe, mais I'évocation performative daallectif qui se constitue par le biais de I'agixzitation et de I'auto-
spatialisation ». Sloterdijk Peter, Le palais detal, p 367.

31l serait, lui aussi, progressivement intégré déespace numérique. Ainsi, & partir des annéese@0prescriptions qui se
sont propagées, ont nourrit un discours continu curqui a été appelé «l'organisation étendue »rédérence aux
interconnexions intra-inter-extranet.



participant, au méme titre que le métier, I'autoinhe pouvoir, le parcours, les « valeurs » ou le
salaire, & I'expérience subjective d’une identitéteavailf, mais ol se négocient aussi, les droits
numériques, les biopouvoirs et pyschopouvoirs @8 Encadrent (Stielger, 2008). Il s’agit
d’appréhender spécifiquement ici 'agencement &irpdmquel se construisent des formes diverses de
discrimination numérique et d’étudier I'évaluatioéflexive de ces dernieres par les salariés et le
management.

En premier lieu, nous interrogeons dans cet arti@léondation des paradigmes de I'organisation
hyper-connective mise en perspective par rapporpeacessus de performation qui sont ici a I'ceuvre
(Carmes, 2010). Cela nous permet d’envisager Bedédfinition « d’identités connectives » et
d’identités au travail, mettant en jeu un capitgimBolique attaché aux droits numériques en
organisation et des techno-politiques de la colwvitget Puis, nous examinons un certain nombre de
phénoménes observés au sein d'une grande entrefydasgaise. A partir d'une recherche
ethnographique complétée par une enquéte stadistigaus étudions différents traits de cette
discrimination numeérique et les manifestations iexels d’'une revendication par une population de
salariés composant ici la catégorie des « empéekdas » de I'espace numérique organisationnel :
ils ne bénéficient pas d’acceés, ou occasionnelléngefiintranet, et ne peuvent utiliser internet au
travail. Dans cette entreprise, l'inégalité deséacoqui loin de relever de la seule justification
technique, sécuritaire ou des problématiques @dgtfuctures réseaux, nourrit une tension continue
attachée a ce qui est jugé comme une affectatisodéadentité professionnelle. Ces perceptions se
présentent aussi comme le symptdome, l'indice d'temsion sociale et politique plus vaste ; elles

viennent |égitimer et s’agréger a d’autres motéscdnflictualités.

4 La question des identités professionnelles, corsiiléja depuis 30 ans un axe clairement iderdiida sociologie du
travail . Voir par exemple, les travaux de R. Saitisa R, D. Segrestin et C.Dubar. De leur c6té, lagaux en SIC ont
largement exploré la question des « marqueursitdaet » a partir des « communications corporage des divers récits
performatifs (notamment, D’Almeida, 2001) .



1/ Le script de la connectivité a I'épreuve d’'unéechno-politique des acces

1.1 ) Lajustification connexionniste

Pour les prescripteurs et porte-parole commercifierireprise et I'économie dans son ensemble
auraient donc été marquées pdintégration virtuelle réalisée intra — entreprisenter — entreprises

et inter —.communautés® Cette mise en connexion étendue apparaissaienigdéremiers projets
intranets du milieu des année 90, comme le noulatmotiv de I'ingénierie de communication en
organisation et, en exploitant les potentialités déseaux, celle-ci semblait trouver un nouveau
souffle. La «révolution » que constituait, et ditne encore pour beaucoup, « I'e-organisation »
(expression se présentant comme le témoignage dinetéterminisme technique dominant), tendait a
rendre permanente et instituée cette équivalendee emcomposition des dispositifs info-
communicationnels et recomposition des formes asgtinnnelles, entre I'organisation-réseau et les
nouveaux modes de management. La création de nsodiéxcellence a partir d’injonctions
normatives incessamment renouvelées et de motdrd’oie toute sorte, mais aussi, les potentialités
des objets techniques eux-mémes, participent arsatiction de ce que nous appelons les scripts de
« I'e-organisation ». Agissant a la fois comme Igritlécisionnelle et instances de Iégitimation
politique des stratégies managériales, ils sordrivgs dans les dispositifs concrets, se déplaéant v
des actants humains et non-humains, et, selon ddesmhétérogenes, donnent figure aux dispositifs
TIC. Le script de l'intégration et de la conned#ven est un parmi d’autres (Carmes, 2008). Soatenu
par un discours basé sur « I'alphabétisation nuqoérs, 'organisation était étendue jusque la spher
domestique, et comme le soulignaient certains psiadanels, « le travail devenait libéré du liel ».

la méme époque, la mise a disposition de bornesictives ou de postes informatiques en acces libre
devient une priorité pour les responsables®TI@s initiatives qui sont prises en la matiéretson
valorisées par la presse professiondelaijourd’hui, ce sont les acces par téléphonebile® et
PDA qui sont mis a I'honneur. Mais, il convient dépasser la premiere justification , évidente (tel
qu’offrir & tous les salariés un acceés directrdimation et aux applications professionnelleedies
gue peut fédérer un intranet...), pour penser lesuenperformatifs et politiques qui sont ici a
'ceuvre : la connectivité étendue (au travail etdomicile) serait condition de l'intégration des
salariés, de leur coopération-synchronisation etfalmmatage de pratiques de travail que l'on

souhaiterait ainsi rendre plus efficientes.

5 Document commercial de la société informatiquelP S&nnée 1999

® Ce fut une thématique centrale d’'une conférence2960, organisée a Paris. Le responsable Ressodroeaines du
groupe Dassault rappelait cette question lancinarteomment permettre une accessibilité & l'intrapeur les salariés
postés »? En 2000, Delta et Ford offrent des ordinateuhsuas salariés, et sont suivis en France par Erdietecom et
Vivendi Universal.

"En 2004 , le numéro spécial de la Revue Entregri€arriéres, sur le Prix Intranet, indiquait querlse en ceuvre de
bornes constituait alors une pratique qui s'étaitégalisée.



A la faveur du développement des TIC, les disgssiarganisationnels se sont donc massivement
nourris des métaphores du réseau, au premier resglelles, on trouve celle du cerveau : dans son
déplacement au sein du monde managérial, le madeleexionniste du cerveau, dynamisé aussi par
l'intérét porté au management des connaissanga®cg&dé a une naturalisation du social et cela, en
s’appuyant sur un modéle de réseau neuronal rabattes formes contestées par une partie des
cogniticiens (Malabou, 200%)Peu importe, dans les discours, I'efficace « dytasticité neuro-

organisationnelle » et d’'une mise en connexion i@sée au sein de réseaux décrits comme « a-
centrés » (a-hiérarchiques), ne fait plus de doyteur le management, le salarié est devenu un
« connecteur » flexible et seule compte I'extensitncorrélativement le contréle, de sa puissance

connective.

1.2) Identités connectives et performations d’upited symbolique

Selon Boltanski et Chiapello, ces trente dernigmasées ont été marquées en organisation par « un
intérét croissant porté aux propriétés relatiomse(let aux ontologies relationnelles) par oppasitio
aux propriétés substantiellement attachées a des @t’elles définiraient en sof»De fait, dans le

« capitalisme cognitif » (Lazzaroto, 2004 ; Moulioutang, 2007), ce sont bien les capacités a fair
lien, a s'associer, a s’ « hyper-textualiser »,raettre en coopération des cerveaux », qui teralent
substituer aux questions politiques de la diviglartravail et des classes professionnelles, aigng
instrumentales des qualifications et des référlntiermatifs qui prévalaient auparavant. Cela co-
advient, dans un contexte d’incertitudes et de htébiimposées, avec les logiques compétences, la
flexibilité et 'employabilité (comme contraintes)e registre de « I'appartenance » perdant apargy
certains, toute sa pertinence. L'espace numéricpie alors prendre en charge la construction-
exposition du « lien identitaire » entre I'entrepriet ses salariés, étre un dispositif de soutien a
'engagement mutuel et un espace de concrétisadian « sentiment communautaire » (fut-il
temporaire). L'idée est d’'atteindre I'idéal d’'umecommunauté » organisationnelle basée sur le don
désintéressé de soi a la collectivité (Galiberf®0dans un dialogue permanent et transparent des
salariés entre eux et avec la direction, et aigras I’hyperconnexionisme. Pour certains managers
cette notion d’appartenance, par ailleurs discéédiserait méme soumise a son acces a l'intraret et
son enregistrement dans I'annuaire d’entreprismir pux, ce n'est pas tant le contrat de travaalism

le systéme d’information qui redéfinit ainsi leswtmurs de I'organisation et ses dehors.

A force de slogans, par les scripts socio-techrsicuiasi portés, par les significations d’'usages que

développent les salariés (usagers ou non usagsrstianets), l'inclusion dans I'espace numérique

8 En s'appuyant sur des travaux de neurosciencefief@a Malabou critique I'instrumentalisation qut daite de la
« plasticité cérébrale » dans le monde de I'enisepElle reprend Boltanski et Chiapello dans salyae d’une corrélation
étroite effectuée aujourd’hui entre les descriialu fonctionnement du cerveau et les formes deagemnent, I'esprit
contemporain du capitalisme.

9 Boltanski et Chiapello , op cit, p216



professionnel devient ainsi potentiellement chadgén « capital symbolique » tres fort. Pierre
Bourdieu définit le capital symboligue comme {[une propriété quelconque, force physique,
richesse, valeur guerriere, qui, percue par destagmciaux dotés des catégories de perception et
d’'appréciation permettant de la percevoir, de lanadtre et de la reconnaitre, devient efficiente
symboliquement, telle une véritable force magiqué»f (Bourdieu, 1996, p189).

Relancée récemment par le développement des tegie®lrelationnelles (« web social » ou « 2.0 »),
I'étude de ces processus de construction idergtigide reconnaissance symbolique, ont largemént ét
traités par les approches de I'appropriation dé&3 (Hroulx, 2005 ; Granjoret al, 2009) et par les
nombreux travaux actuels centrés sur les pratigupgessives, « les identités numériques » et leurs
catégorisations (Allard, 2007 ; Boyd, 2007 ; Gesrg®09 ; Ertzscheid, 2009). Or, I'objectif ict es
moins d’observer ce que les salariés font ou negdaa des objets techniques, qu’examiner comment
une signification techno-politique s’établit dans plan ou s’enchevétrent des prescriptions et des
contraintes (idéologiques et matérielles), desrfiates et des programmes, des subjectivités et des
affects, des référentiels normatifs et des hissgersonnelles. Ce « capital symbolique » résulte d
d’un processus de performation narrative se déptayans le registre de I'appartenance, du liehade
communauté numérique professionnelle, mais aussin dprocessus de performation non
exclusivement linguistique puisque mobilisant nombd’'actants techniques (« performation
matérielle » au sens de Callon, Muniesa, 2008knere, d’'une « performation expérientielle »
(Carmes, 2010) en tant qu’actualisation-épreuve gsigsifications d'usages et des compétences
individuelles acquises par les salariés au seinoosi de I'organisation.

En se défaisant d’une posture essentialiste etrumsntalé’, le couplage entre identités
professionnelles et identités connectives s’effeainsi dans des confrontations complexes a son
apprentissage personnel des TIC, aux conditionérieies d’accés et de consultation, aux normes et
aux droits contingents, a l'altérité et a ses emuiements plus ou moins proches (de I'équipe a
'organisation dans son ensemble). Dans cette petisp, les identités connectives actualisent des
identités professionnelles, hétérogenes et fluttsa@d partir de I'évaluation d’une capacité d’esag
d’accés, d’'un droit a s’associer (ou a s'isoleyndapport a un territoire potentiel d’'informatmet

d’interactions plus ou moins ouvert, contraint,goré ou librement habité.
1.3) Techno-politiques des acces : le cas d’'unedgaentreprise frangaise
L'entreprise qui nous sert de terrain d’analyse leiepplus de 140 000 salariés et présente une

structure tres éclatée sur tout le territoire metioElle se présente comme une entreprise decesrvi

s'appuyant sur des métiers de vente, de logistigliagénierie et de maintenance. Son espace

19 La sociologue F.Osty a souligné la dimension casitpade I'identité professionnelle notamment erpmapd’une part
«aux relations quotidiennes de travail (relatiémsctionnelles, hiérarchiques, de service), soud@entification et de
construction d’appartenances communes ». D’autre @lie renvoie «au rapport a l'institution et'é@ffre identitaire qui se
déploie dans les outils de gestion ». (Osty, 2008).



numérique est caractérisé par plusieurs centaiimesatiets (évalués a 400 mais le dénombrement
exact n’a pu étre réalisé par I'organisation), siess professionnels sécurisés accessibles pampéxem
de son domicile (extranets), auxquels on peut &sségalement un ensemble de ressources internet
évaluées comme utiles au contexte professionnedj gue des messageries. La techno-politique des
accés mise en ceuvre par I'entreprise, aujourdédmgieiment déployée ailleurs sur le méme modeéle,
s’appuie sur des méta-annuaires permettant de gélarfois le droit d'accés (et ses codes) aux
intranets et les droits d’'usages des ressourcesigs, publications, validations, administrations)
une « liste blanche » présentant une centaingedeisternet autorisés a la consultation (sitésrees

de I'entreprise, sites pratiques etc.) ; des asations de consultation élargie d’'internet au titava
accordées en majorité a des cadres et selon uocédan@ trés normeée et interdisant la consultateon d
sites illicites sur le plan « moral » et juridiqudgangereux pour la sécurité des réseaux ou trop
consommateurs de bande passante. A ce titre, daresaas, seuls 40% des cadres de I'organisation
étudiée sont dotés d’'une connexion Internet awatr@t ce taux décroit avec le niveau hiérarchique.
Sur la méme tendance, on constate qu’'au niveaarnahtil'acces a Internet au travail est loin d'étre
généralisé : selon I'étude CREDOC 2009, seuls 48% attifs en bénéficieraiert. En France, la
hiérarchie numérique s’exprime tres fortement : 8466 cadres supérieurs ont accés a Internet au
travail, 34% des employés et 18% des ouvri€r3oute cela participe donc d’un vaste appareil de
filtrage, de clbture, qui se trouve encore renfqgrae des normes comportementales inscrites dans les
chartes informatiques internes.

Il convient dés & présent de souligner que, pousalarié, ce territoire normatif d’'information et d
communication professionnelles est loin de se éméux frontieres imposées par l'organisation. La
socialisation numérique des salariés de cette migeetend a s’effectuer de maniére croissante, et
donc autonome, a partir d’'une pratique des teclydorelationnelles proposées sur internet (via des
réseaux sociaux et des forums de discussion). Rb@u@ pensé dans un rapport « concurrentiel » par
les directions, ce phénomene témoigne de la micitpl des processus de territorialisations
numeérigues, ou se ré-agencent continuellemerdpes des formes inédites, les interactions et les
expressions des identités professionnelles.

De plus, on a affaire ici & une forte populatiorsdtariés, occupant des postes techniques, derslat

a la clientéle ou « nomades », pour lesquels lpoditif d’acces aux intranets et aux messageries
professionnelles reste trés imparfait et critigBéla quantité de postes informatiques connectés a
I'intranet s’évalue entre 90 000 et 100 000 unitéschiffre ne peut étre précisé), il faut consatér
I'existence d'un certain nombre de poirt®ccés libres, donc non attitrés a un salarié.eBBies

solutions ont en effet été mises en ceuvre parrictithtn pour tenter de répondre a I'impératif de

M A noter que les statistiques Eurostat présenesitésultats inférieurs. Pourcentage de pers@mesance,
en 2009, ayant eu acces a Internet sur leur ligtagtail (personnes agées de 16 a 74) : 27%; epa@ison,
les pays nordiques dépassent le taux de 45% eadylarme de I'Union 15 pays est de 30% (source : &ato
Statistiques sur la Société de I'Information, 2009)

12 Cest le dipldme qui se révele étre la variablplies déterminante : les diplémés ont deux fois plet chances
d’avoir accés a une connexion sur leur lieu dedifajue les non diplémés. Etude Credoc 2009



connectivité qu’elle a elle-méme nourri pendant a@esées : création d’'un extranet, donnant acces a
une version allégée de l'intraneta partir d’'unenre@xion du domicile par exemple ; mises a
disposition de bornes et de postes en acceés lére lés lieux de prises de service, des lieux de,po

ou non visibles des clients (pour les agents deeyerinstallation d’écrans numériques dédiés a de
l'information venant de la direction générale odaldirection locale. C’est aussi au travers dsdie
souvent chaotique de ces dispositifs d’accés gsiedprésentations techniques des salariés se sont
construites. Des usages « dégradés » par des desitreints ou I'exclusion totale du territoire
numérique organisationnel se traduisent donc pirtaation d’une organisation particuliere, mettant
en cohabitation une communauté que nous appelens éanpéchés-exclus » avec une population
privilégiée en matiére d’acces. Nous allons ob=edans la partie suivante les modes d’incarnation

de cette fracture interne a partir du cas spéafiges accés a l'intranet, ainsi que les tensions

inhérentes au rapport entre discrimination numeériguidentités professionnelles.
2/ Les « empéchés-exclus » : la critique des diBainations

2.1) Méthodologie et description de la populaticudéée

Les résultats exploités ici proviennent d’'une ene@fectuée sur six mois et en trois phdéesine
phase exploratoire basée sur des entretiens ®aiggres de plusieurs catégories d'acteurs (de
I'équipe projet TIC jusqu’aux salariés), une enguén ligne, et enfin, une seconde série d’entretien
(en contexte de travail) de salariés identifiés memfaibles ou non-utilisateurs de lintranet.
L’appréhension en profondeur de cette catégorisatiriés constituait un enjeu important, au regard
de la structure organisationnelle et de leur phiblé représentation dans les résultats de I'étude
quantitative. A partir de I'enquéte en ligne, dezetégories spécifiques de salariés ont pu étre
identifiées. Ces « empéchés-exclus », constitg@snah-utilisateurs contraints et d’utilisateurs
occasionnels, avec des droits d'usages restré@gmgrent un groupe composé, sans surprise, par une
grande majorité des salariés du collége Explomafitechniciens de terrain, vendeurs et conseitlars

public, personnels itinérants etc.). qui constitiEs% des effectifs.

13 Une premiére phase exploratoire basée sur I'amatlgs plusieurs entretiens réalisés avec I'équimgepr
Communication et intranet et aupres d'une diveidédrofils (responsables d’'activité, managersroeimité et
salariés) . Une deuxieme phase quantitative effectiia une enquéte en ligne entre le 5 févriereetMars
2009. Cette derniére a permis de récolter 9 296nsgs (soit 7% des effectifs). Les résultats ahtrétiressés
statistiquement sur la variable collége. Il convida préciser que la majorité des répondants sesitsdlariés
ayant une possibilité d’acces dans le cadre dettauail, & un ordinateur connecté a intranet darhet (pour
répondre, les deux voies étaient possibles). Bis'd'un ordinateur attitré ou non (20% des répartslane
travaillent pas avec un ordinateur et peuvent aldgiéser un ordinateur en accés libre, des borhess
connexion a domicile etc.). lls pouvaient égalemépbondre de leur domicile via I'extranet d’entiepr Nous
avons ensuite complété les résultats des phasé® Jpar une série d’entretiens en profondeur aughése
population ayant échappée pour partie a notre éndigne : les salariés non-utilisateurs de lantt.



Non-utilisateur¥ Utilisateurs occasionnels

sans poste attitré

College Exploitation 71% 86,5%
College Agent de maitrise 20% 12,5%
College Cadres 9% 1%

Graph 1. Répatrtition en fonction du statut hiérdogeke, des non-utilisateurs de I'intranet et

des utilisateurs occasionnels sans poste attitré

Nous avons étaye ces premiers résultats, par ymedy ethnographique. Il s’agissait non seulement
de développer la compréhension des données paly&ndes motifs de non usage, des perceptions
des salariés mais aussi, par I'observationsitu des conditions de travail et des modalités de
connexions des salariés sans poste informatiqiteéat80 entretiens ont ainsi été organisés entre
janvier et mai 2009, essentiellement auprés d'agdmxploitation dont les métiers apparaissaient
significativement dans les résultats quantitafifOn va ainsi étudier la perception et I'évaluatitn
dispositif TIC compte-tenu de la discrimination etas qu’ils subissent. Nous avons souhaité
«donner » la parole a ces «empéchés-exclus » eitanmh en valeur des extraits de verbatims
significatifs des tensions entre le désir de cotivieE exprimé comme un impératif, et la frustratio
devant un outil inaccessible ou encore percu comli@eant. De 1a, nous établissons cing formes de
discrimination numérique s’accompagnant de diversesndications et au coeur desquelles s’exprime

le couplage entre une identité connective et uastitk professionnelle.

2.2) Discrimination idéologique critique

L'Intranet véhicule des prises de positions tramsheoire violentes. Si ces derniéres témoignent
souvent d’'une appropriation a peine amorcée poarguande partie des salariés, bien plus que d'un
imaginaire technophobe, elles ne peuvent étre diés® d'un climat social turbulent et d'une
inquiétude des salariés sur leur avenir. Ainsi, desmpéchés-exclus » percoivent l'impératif de
connectivité, certes comme un accés incarnant wisteace dans l'organisation, mais également
comme une mise en demeure brutale d’utiliser Binét. C’est de cette pression managériale que nait
ce sentiment d’'une discrimination de nature idéglog, car dénoncée par une tradition critique qui
insiste sur le double pouvoir aliénant d’'un systéewhnique et d’'un management. Tout d’abord,

I'Intranet peut étre percu comme facteur de peattesiplois, comme le souligne I'expérience relatée

14 Non utilisateurs contraints (exclus de tout pdsibde connexion) ou non volontaires (possédenirg@ant un accés a
intranet)

1522 entretiens de salariés d’exploitation réal@ésParis, Rennes, Lyon, Dijon, Brest. 4 entretiensedponsables
d’équipes (profils choisis compte tenu de leur @ssance des contextes d’usages ou de non usagessiagents de
terrain). 4 responsables de communication en étastients techniques décentralisés



par cet agent d’exploitation : Kétablissement a mis en place un partenariat akemor Lux pour
commander les tenukes agents en contact avec le pulilies agents pouvaient choisir seulement sur
I'Intranet les vétements qu'’ils souhaitaient port€e service n'a pas été utilisé parce que lesrgzsa
ont cru que ¢a allait faire disparaitre I'emploi di collegue qui était chargée traditionnellemeesd
commandes de tenuesEnsuite, I'intranet est souvent vu comme unl alétdié exclusivement a la
propagande de la direction. Ainsi, pour cette raspble communication d’un établissement,ya

une haine réciproque, une défiance. On ne s’attgrde devant les affiches de la direction. C’est
pareil pour les ordinateurs. Pour les chats avec daection, jai essayé de réfléchir sur la
communication a produire pour inciter les gensgayticiper. C’est trés compliqué. Si j’avais faite
grosse publicité, jaurais pu risquer le dép6t d’préavis de gréve.»Une évaluation politique de
lintranet est effectivement réalisée par les orgmions syndicales, mais son investissement
s'effectue sous des formes inéditBsaprés les salariés d’'un établissememte borne placée devant
les bureaux du service Qualité Sécurité Environmepmeésente en page d’'accueil la page Intranet de
la CGT (un syndicaliste la parametre ainsi quotideament pour servir la communication de
I'organisation syndicale).

Enfin, I'intranet peut également étre percu comm@util de surveillance par destination et son asag
ou non usage deviennent des criteres de catégonisde la position du salarié vis a vis de
I'entreprise. Par exemple, I'implémentation et #ge des bornes interactives cristallisent une bonne
partie des enjeux de I'acceés a I'intranet sur ptiste. Toutes les bornes que nous avons pu olserve
se situent dans des espaces ou la consultationeuie &re confidentielle. En tant que terminal
uniquement dédié a la consultation de I'intrareehdrne stigmatise son utilisateur comme un «igalar
intranaute », curieux des messages de la directainsela, non seulement pour la hiérarchie mais
aussi pour le collectif immédiat que représentectd®gues. D’'un coté, la pratique de I'intranet es

l'indice d’'une intégration, de l'autre, éventuellemt d’'un soupcon d’adhésion.

2.3)  Discrimination chronocratique

Les salariés nomades et les « techniciens-mécaonnt;es salariés les plus défavorisés face adscc
au réseau interne. Pour nombre de ces empéchésekel processus de consultation n’'est pas
forcément aisé. Les roulants, qui bénéficient detggen acces libre dans les salles de repos ou de
prise de services signalent la limitation du terdpsage. |l faut faire vite pour laisser la placx a
collégues, ce qui ne permet pas d’aller plus laia ; consultation du service de la journée. Pesr |
agents de maintenance, emprunter l'ordinateur dwpérieur ne va pas de soi. Comme le dit ce
mécanicieng le collegue lambda en production n’a que le &ectntranet via I'ordinateur de son
chef de proximité. Mais comme c’est dans son bueta@w’il y a sa boite aux lettres outlook ouverte,

le chef n'a pas bien envie qu'on aille y veirEnfin, la confidentialité limitée s’avére éua frein

non-négligeable, d’aprés I'expérience de cet aatrent de maintenance :@n a une pause a 8h



jusqu’a 8h20, donc j'essaie a ce moment-la danbuleeau commun a toute I'équipe. Mais il y a
toujours Pierre, Paul et jacques dans le dos pair ge qu’on fait».

Le temps demeure une des contraintes majeur liéeesar. Les 262 salariés « empéchés-exclus » que
nous avons pu interroger par l'intermédiaire derenauestionnaire en ligne nous répondent
massivement qu’ils pensent que l'intranet est @ggant, mais qu’eux mémes n’ont pas le temps de le
consulter. Mais, méme si des périodes d’'usagefiggi®es émergent, (ex : I'extréme soirée pour les
agents d'accueil, les pauses ou autres) et siidleissement de I'extranet ouvrirait des perspestive
(notamment pour les salariés nomades avec I'actiégranet dans les foyers équipés de PC libres ou
dans les hétels équipés en Wifi, et pour tous Utiea via la connexion ADSL a la maison), le temps
d’'usage de l'intranet est difficilement considéodntne une activité productive par le management de
proximité. Comme le rappelle cet agent de maintemaron n'est pas payé pour aller sur
I'Intranet ».

2.4) Discrimination cognitive et compétentielle

Il s'agit également de prendre la mesure des discations opérant a partir des compétences :
instrumentales (habiletés techniques, maitrisdalegionnalités et du fonctionnement), procédurales
(capacités insérées dans la réalisation d'un plaotidns, dans un cours d’activité), cognitives
(contextualisation et capacité d’analyses), intégréans un proces de travail collectif qu'il faat s
préfigurer (compétences réflexives), et cela dgusgu’aux capacités d’évaluation des ressources
informationnelles disponibles et mobilisables pbaction (compétences stratégiquéslComme le
souligne A. Kiyindou pour les usages d’internet,fiacture numérique va en effet au-dela «des
questions d’accessibilité ou de participation aseaé global et met en avant le mode d’empiloi, la
méta-information, c’est-a-dire, ces informationd gaus permettent de comprendre et de décoder
information. Ceci nous pousse a affirmer que dacfure n'est pas seulement cet écart entre les
possédants et ceux qui ne possédent pas, les s@&targux qui ignorent, elle est aussi dans lanfaco
dont les uns et les autres jugent d’une informationnée ou lui accordent de la valeur » (Kiyindou,
2009). Dans ce milieu numérique, s'élabore et sgocié la création de compétences info-
communicationnelles distribuées, d’habilités dépksy/a tous les niveaux d’échelle de I'entreprise et

ne relevant plus seulement des experts ou encavecaldres. Dans notre cas, les directions de

18 En matiére de catégorisation des compétencesriguag, voir par exemple la proposition\dendramin P., Valenduc
G. (2006) distinguant au niveau des compétenceséngues, les compétences instrumentales (maittse d
fonctionnement et du dysfonctionnement techniquies compétences informationnelles formelles et
substantielles (de la compréhension des interfated;actualisation de l'information jusqu'aux cajias de
recherche et d'associations des sources), les é@empes stratégiques (capacités a utiliser despuess
numériques de maniére proactive, selon des olggctifoir encore le travail d’Alexandre Serres ses |
compétences liées a la recherche d’informationlos globalement sur laiteracy Information(Serres, 2009).
Enfin, voir aussi les programmes institutionned$s tjue « e-skills » de I'Union Européenne.



'entreprise pointent depuis peu, les risques d'ufiscrimination « contre-productive » des
compétences, cela étant encore liés a des enjepiirdisation de la gestion du « capital intellettue
(basé sur la capitalisation des savoir-faire etrdssources informationnelles).

Du coté des salariés, le besoin de formation a &iérexprimé et en premier lieu par rapport a des
compétences instrumentales : 15% des non utilisatlul'intranet déclarent ne pas se sentir aisel'
pour utiliser l'informatique en général et les sitaternet/intranet ». Des entretiens ont révélé un
besoin explicite de formation aux TIC méme chezmesiagers de proximité, a I'instar de ce chef de
guichet, trés peu a l'aise avec I'informatique essntant dans une position d’infériorité vis ades
ses équipes. Le méme phénomene a été observé dansituations d’'usage d’autres agents de
maitrise, souffrant d’'un manque de compétencesuimgintales, cela impactant de facto les autres
capacités, et ce dés les tentatives d'utilisaties thoteurs de recherche ou des pages d’accueil.
L'effort cognitif devenant alors considérable. Lacassité d'une contextualisation et d'une méta-
information est également soulignée avec forcd'aiknerais mieux savoir quels services l'intranet
peut rendre, pour en faire bénéficier nos équigsplus avec les jeunes qui maitrisent beaucoup plu
gue moi la technique, je me sens en retafaus les interviewés ont signalé une absence tpiase
d’'informations et d'aide a la compréhension desaesces numériques de la part de I'encadrement ou
de la direction. Notons encore, que certains agdatgnaintenance ne connaissent pas du tout
I'existence de la borne de consultation installéesdeur atelier.

Ceci peut tout autant témoigner d’'un désintérétifeatre de la part de la ligne manageériale, vissa vi
de I'intranet, ou encore d’'un maintien des logigdesontrdle sur les sources d’informations.

Face a ces problémes, des processus de régulatiororganisée peuvent se mettre en plé&ag.
exemple, il arrive que des salariés maitrisantriinet (jeunes non-cadres notamment) montrent aux
autres comment s’en servir. L'apprentissage deréihret est ainsi mis en ceuvre a partir de liens de
solidaires, par I'intermédiaire de collégues pleshhophiles (empéchés-exclus réguliers) qui jouent
ainsi un réle de prescripteur. C’est le cas deataxi¢ qui explique queka borne a été installée il y a
trois semaines dans notre batiment. Je ne saisppas les autres batiments. La borne est dans
I'atelier, verrouillée dans un bloc. J'y suis allie fois, et la deuxieme pour montrer a des codégu

Il N’y a eu aucune information. Au départ, la botait dans les bureaux. Ensuite, en tournant dans
I'atelier, je suis tombé par hasard dessus. Beapcde collegues ne savent pas qu’elle existea
dette contractée alors par le « salarié-recevest gage de reconnaissance pour I'intranaute-egiert

participe d'un capital symbolique non-li¢ au stdtiérarchique.
2.5) Discrimination des potentialités de socialieat
Les expériences et pratiques d'espaces particgpatifuverts a la contribution et offrant

potentiellement, des opportunités d'échanges ewoitégues, discriminent également les salariégentr

eux. L'accés a ces espaces nécessitent souveranuote spécifique que de nombreux salariés du



terrain ne possédent pas. Par ailleurs, si leiéadast doté de ce compte, les dynamiques liées aux
dispositifs collaboratifs de partage de connaissaet/ou d’expériences, qui pourraient déboucher su
la constitution d’'un lien communautaire autour techange d’informations opérationnelles, sont
entravées par la lourdeur administrative des psusede validation hiérarchique de I'information. La
contribution sur un dispositif « d'innovation parfiative » en ligne existe, et est méme accesaibte
agents du terrain. Or, I'absence de retour rapidéae sur les propositions d’idées venant dedae)
ainsi que la complexité du dispositif, détruit latiaation et les bonnes volontés du départ. Ains q

le souligne cet agent de maintenanckees techniciens ont des tas d’'idées, mais ils siedetrent pas
dans la base de donnée « innovatiohes gens possedent les idées innovantes, magilse&ticents

a l'utilisation de la base qui leur semble contnaégnte dans la forme.

D’une maniére générale, certains regrettent laldafie des dispositifs et des moments de partage,
'absence d’'une véritable volonté de constructioltective de la connaissance, et ce, au sein d’'une
équipe, d’'un méme établissement ou d’'une mémetdired.’intérét pour des espaces permettant de
connaitre les pratiques et les compétences dévidepans d'autres régions est également exprime.
Les communautés de « métiers » en ligne peuverd étoe vues comme des moyens d'accés a des
ressources utiles pour le traitement de problersebniques ou de procédures. Ces dispositifs
d’échanges pourraient se révéler également prégieuxcréer du lien, partager et dépasser certaines
expériences traumatisantes. C'est ce que manitestegent d’accueil : de serai préte a donner mon
avis sur des forums « agents d’'accueil » ou aut@ss.ne me géne pas si c’'est lu par mon chef ou
autre, tout le monde peut émettre des opinions.n@st pas nécessaire de donner une opinion
négative. J'aimerais avoir un échange avec lesemitigents d’accueil dans d’autres établissements,
dans d’autres régions. On parlerait du rythme devil, des histoires vécues avec les clients. Entre
nous on se comprend. Ca nous permettrait d’évaareprendrait les choses avec plus de légéseté
En attendant, les « empéchés-exclus » sont privée docialisation professionnelle élargie qui leur
permettrait de mieux connaitre leurs collegues.absence de partage d’expériences en ligne, qui est
la plupart du temps recherché par les managersiehative pour partie aujourd’hui I'impératif de
connectivité, empéche donc les salariés exclugdéflrier de cette solidarité organique, de pargici

a des « réseaux » de pratiques, de valeurs edisitgartagés établissant la particularité d’un pecet
renforcant son identité professionnelle. Comme naum®ns de le voir, le mot d’ordre connexionniste
affronte ce paradoxe en jouant de I'impératif dedeés tout en déséquilibrant le contrat professionn
et social. Face a la nécessité, que percoiventdsimianagers que les salariés « empéchés-exaes »,
devenir usagers de l'intranet, les obstacles sduéh & la connectivité sont percus par les ssdari
concernés, comme un déclassement. Si pour ced@ne eux, somme toute trés peu nombreux, le
non-usage d’intranet est un acte de résistanctarmtilia plupart se disent affectés professionmedie

et socialement par leur exclusion du dispositif.



Conclusion

Le cas que nous venons d’étudier ne peut pas éwérglisé, mais les observations auxquelles il
donne acces, confirment des tendances lourde® s6id ambivalent des dispositifs numériques en
organisation : a la fois dispositif présenté comumemoyen d’émancipation et de socialisation du
salarié, mais également instrument de contréleakode surveillance et de discrimination. Ces
phénomeénes nous rappellent surtout la nature pléfoent sociale et politique du fait technique. De
plus, il semble évident que les managers doiventpter avec une socialisation des salariés qui ne
peut plus s’effectuer, s’afficher, de maniére pserationnelle, via quelques opérations de
communication interne exploitant l'idée, largemémstrumentalisée, « d’'une culture d’entreprise
commune ». Les salariés offrent leurs servicescharge certes d’'un salaire, de compétences, mais
également d’'une reconnaissance symbolique réeliacarnée. Comme le note Norbert Alter de
maniere assez pessimiste, « la rémunération écqnerri « gagner plus » - ne définit pas a elle seule
la rétribution d’un salarié. La rémunération psylolg@ue — « étre considéré »- représente aussi une
partie de sa rétribution. Et cette partie-la ne Fabjet d’aucune politique sérieuse et explicite
(Alter, 2009). La critique des individus « en g de connexion » s’inscrit bien évidemment dans c
désir d’individuation collective et psychique inegablement liée a un processus d’individuation
technique (Stiegler,1996). Elle est expérimentatbBpreuve d’un territoire existentiel au travail

se joue le réglement politique des intelligencedlectives. Pour Jean-Max Noyer, « cet
environnement coopératif dévoilé ouvre de nouvdibesies d’'indétermination, d’altération-création
ou se négocient, entre autres, les rapports podisicet les Iégitimités sociales. » (Noyer, Juanals,
2010).

Ainsi, se présentent des affrontements, des rapgderforces, immanents a ce qui constitue pour,nous
une contradiction interne du « capitalisme cogmiti€l que formulé par Y.Moulier Boutang : la mise
en réseau de «lintelligence collective des trdeaiis », loin de répondre alors a un idéal
émancipateur du « cognitaridt » cohabite, en organisation, avec un désir perduta contrble et
une «gouvernementalité » numérique se déployans stes formes inédites et discriminantes.
Evidemment, ces enjeux dépassent la seule quedésmormes de connexions et des situations
d’acces® Et, il convient encore de suivre les transformegitechno-politiques en cours, les tensions
inhérentes aux différents processus performatiissqut ici & I'ceuvre et d’envisager de maniere

ouverte, les potentialités d’innovation qui s’offtgpourtant la.

7 A bien des égards, les formes du travail intelieGtles expressions possibles du travailleur difgréstent extrémement
différenciées. Le «cognitariat » ne peut constituee méta-catégorie homogéne qui caractériseeait rhpports de
production dans le cadre du « capitalisme cogsitifoncept qui préte lui-méme a discussion. De epéerseul droit d'acces
a des espaces numériques ne suffit pas a la giéaécal des formes de travail dits « intellectuels

18 | a techno-politique et le psycho-pouvoir ne cessiense manifester dans les dispositifs TIC, enrisgsion comme
ailleurs. Le profiling, la cybersurveillance, laile et I'exploitation des traces numériques entstes expressions.
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