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Summary 

This issue of «Qwerty» consists of two
studies, one invited note and one soft-
ware presentation.
The topics and the points of view con-
tained in these papers are fairly differ-
ent, moving from  a linguistic and cul-
tural approach (Shoki and Oni) to an
educational one (Laudadio, Renzi, Fer-
lazzo) and last but not least to an in-
teresting reflection about new forms
of human experiences created by con-
temporary technological advances
(Krikonis, Valsiner).
All three papers share the view that in-
formation technology creates new
forms of human experience and af-
fects, above all, its educational and
communicational aspects.
In their paper Shoki and Oni examine
the use of computer mediated com-
munication systems in a cross-cultur-
al context, focusing on the use of lin-
guistic (acronyms, abbreviations, etc.)
and non-linguistic signs (emoticons,
emotexts, etc.). They adopt a multi-
method approach in order to analyse
natural one-to-one instant messaging
(IM) exchanges retrieved from under-
graduate Nigerian students attending
courses on the Use of English. The au-
thors turn a semiotic lens on the study
of texts using a qualitative approach,
and use content analysis for the quan-
tification of linguistic and non-linguis-
tic signs. They find that Nigerian stu-
dents, in their use of Instant Messag-
ing, largely adopt universal non-lin-
guistic signs and iconic linguistic
signs to communicate shared social
meanings. The authors advocate that
the range of emoticons put into use by
Nigerian students is another confir-

mation of the universal nature of
some facial expressions and the soci-
ocultural ideologies present therein.
Laudadio and colleagues investigate
the effectiveness of different tutoring
typologies in increasing student learn-
ing. Five groups of students were ran-
domly assigned to five different tutor-
ing groups: (1) face-to-face, (2) web
chat, (3) FAQ, (4) web chat and FAQ,
and (5) no tutor. Students with face to
face tutoring and students with tutor-
ing that included both web chat and
FAQ performed better than other
groups. The authors suggest that this
is most likely due to the importance of
the process of the «socialization of
mistakes» in a learning group.
The invited note of Krikonis and Valsin-
er lets us reflect upon the use of video-
conferencing in education, maintain-
ing that this educational framework
does not add anything to the delivery
of ideas in traditional form, such as lec-
turing. By contrast, in joint seminar–
type discussions, videoconferences
permit the creation of a new commu-
nal setting where the ordinary bound-
aries of time and space are violated.
Contemporary information technolo-
gy allows teaching and learning activ-
ities to be transferred to a liminal place
– a heterotopia – where learners are
joined in simultaneous interactions
across geographic and temporally dif-
ferent zones.
Finally Luca Tateo presents the results
of the LEAD project and its most rele-
vant outcome: a software called CoF-
FEE, Collaborative Face to Face Edu-

cational Environment, to support col-
laborative problem solving.
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In order to write this editorial I am using my laptop connected to the In-
ternet through a wireless network. So at any moment I can consult in-
coming mail and interrupt my work to view the latest news on my
favourite newspaper’s web site. Moreover, on my desk there is my mo-
bile phone and not far from it the landline telephone. Various Post-It
notes that remind me of things I need to do and upcoming deadlines are
stuck on my lamp. A folder called «Things to do» is also available via my
e-mail browser. My agenda is also opened on the desk. In addition to all
of these things, I have near me my books and all of the papers I need to
consult in order to write my text; the Internet connection allows me to
control quotations and references in real time using Google Scholar and
my Endnote Library. And so on. I can imagine that any reader would
recognize this situation as being extremely familiar and not at all un-
usual. Thus, two important characteristics become relevant and are
worth highlighting. 

On one hand, you can see how, even when I am alone in my room,
different technological systems allow me to simultaneously participate in
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different social communities: e-mail, telephone, but also books and pa-
pers on my desk, mediate and, at the same time, permit and support so-
cial activities and practices that «go beyond» the boundaries of my per-
son and the space and time in which I am located. 

On the other hand, the presence of technological mediation tools
alongside traditional paper tools (such as the agenda and Post-It notes)
clearly show that technologies do not emerge from a social vacuum. On
the contrary, technologies always interact with a system of social prac-
tices and pre-existing sets of tools and artifacts. For example, in my op-
erating system there are agenda and appointment management tools that
I sometimes use; this system did not replace or create new social prac-
tices from nothing but instead interacts (not always powerfully) with the
prior, more traditional practices through which I am used to managing
deadlines and my «to do» list.

These prior practices contribute to the definition of uses (and some-
times also missed uses) of technological artifacts in a specific system of
everyday or professional activity. Each technology is, so to speak, «rein-
vented» and «redesigned» within different communities of users dealing
with the shared everyday practices of that particular community (Zuc-
chermaglio, 2000). An e-mail system, text management software, an in-
stant-messenger, a palmtop computer, a video-conference tool; they all
support specific social practices thanks to the mediation of a system of
shared practices through which those activities were performed prior to
the appearance of that technological system. It is all the more important
to remember this mediated interaction when a technological system sup-
ports and allows new social practices that were not previously activated
or carried out prior to its appearance (consider, for example, new com-
municative practices supported by SMS and by creative and noncon-
ventional uses of this type of mediated communication in teenage com-
munities). These features are emphasized by studies which focus on the
analysis of social aspects related to systems of everyday or working ac-
tivity, and, in particular, the centrality of technology’s role in mediating
these activities (Luff, Hindmarsh & Heath, 2000; Engeström & Mid-
dleton, 1996; Suchman, 2007). These studies examine technologies
within the widest system of social practices in which they are used (or
not used); they are empirical studies about action and social and orga-
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nizational interaction in which technology is considered to be a crucial
resource. These studies showed that:
1. Most social and working activities are practicable only through co-

ordination between one or more persons and using expertise dis-
tributed among members of the working community and technolo-
gies used (Hutchins, 1995; Suchman, 1996; Dovigo & Redaelli,
2007; Fele, 2007; Zucchermaglio & Alby, 2005). These empirical re-
searches stressed the centrality of collaboration and coordinated
and distributed interactional activities designed to facilitate activity
in and through which technological artifacts work as active mem-
bers within systems of distributed cognition (a model of this type is
exemplified in the cockpit analysis proposed by Hutchins and
Klausen, 1996), mediating shared social practices in a very particu-
lar way. These outcomes underline the notion that functionality and
uses of technologies depend not so much on their specific technical
and material structures (power, interface and so on) as on the cours-
es of action they produce and support in a particular social and
working context (Heath & Luff, 2000). Technological media are
never socially and cognitively neutral tools: they make social actions
and prescribe specific behaviors;

2. Local and distributed activities of technology use are characterized
by a simultaneous flow of parallel courses of action and communi-
cation that take place within the community and between the com-
munity and the outside. In order to be realized in an effective way,
these courses of action need the contemporary coordination of a va-
riety of resources, technological artifacts and communication tools
which may be more, or less, complex (such as paper documents,
computer, notebook and organizers, Internet and e-mail, mobile
and fixed line phone, TV and multimedia systems, video recording
systems, and so on). 

3. Everyday and professional activity are featured in the co-presence
and integration of very heterogeneous technologies and tools: the in-
teractions between individuals and just a single technological system
will never be visible, rather there will be social practices of «inte-
grated» use of many and varied technologies. The contemporaneous
presence of multiple tools and their progressive sedimentation over
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time (in both professional and family or domestic contexts (Bell,
Blythe & Sengers, 2003), changes completely the definition of «tech-
nological context». It no longer refers to a single tool but to a set of
diverse technologies, assembled over time in a more or less coherent
way, whilst performing a range of specific activities. The situated use
of such technological tool sets is comprehensible only if activity and
technology are considered as being strictly inter-related and fur-
thermore as connected to the social practices they afford (Suchman
et al., 1999; Zucchermaglio & Alby, 2005). 
Ethnographically oriented empirical studies today represent an es-

sential tool in support of innovative technology design. Ethnographic
observation of what communities of practice do in technologically-rich
contexts allow the collection of essential data useful for the design of
practice-oriented technology. The traditional separation between design
and the subsequent application of the technology is no longer useful.
Richer and more complex relationships between design, application and
re-design appear to be more effective. The «practice based design ap-
proach» (Suchman, 2002) takes into account what people do with ex-
isting technology or with prototypes of technology during their everyday
and professional activities (Alby, 2007; Suchman, Trigg & Blomberg,
2002). 

Within this perspective it is possible to define social usability as the
outcome of a «good» configuration of technical and social aspects.
Talking about new configurations of «social» and «technical» aspects
means underlining the central role of planning around new structures
of social practices mediated by technology. The social dimension, there-
fore, becomes central when planning usable technology (Mantovani,
2000; Zucchermaglio & Alby, 2006). Furthermore, this perspective has
the advantage of offering innovative ways for overcoming a range of is-
sues observed when new technological systems are introduced in many
professional and everyday life contexts: a) a simple and naive techno-
logical determinism («the simple introduction of a new technology trig-
gers new and better social practices»), b) the high failure rate of new
technologies and c) the overlooked potentials of such technology. Of-
ten new technological systems are ignored or used at a minimal level,
without exploiting their real potentialities. Sometimes, they even cause
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«organizational disasters». To obtain technology on a «practice based

design» basis is even more relevant when we think of the widespread

diffusion of ubiquitous computing and the increased complexity of in-

teractions with technology due to the multiplicity of technological me-

diation systems available in any workplace and in our houses. In this re-

spect it is useful to refer to an interesting area of research: Family Tech-

nology, we have just started to investigate (Alby & Zucchermaglio, in

preparation). The latest data from ISTAT1 reports that about half of

Italian families own a computer, 38% have Internet access, 23% have

broadband access, 85,5% possess a mobile-phone. It would also be in-

teresting to analyze and understand this data from the perspective de-

scribed above. The questions we shall address are: How and from

whom are these devices used? How are they included in daily routine?

How do they allow (or not allow) people to efficiently coordinate and

manage time and tasks relating to the family (generally taken care of by

women)? Only by adopting a perspective like the one which is de-

scribed briefly here allows us to think about and answer these ques-

tions. Their relevance should also be quite obvious from a political

point of view.

Collaborare con le tecnologie al lavoro e nella vita quotidiana

Per scrivere questo editoriale sto usando il mio computer portatile che è

collegato attraverso una rete wireless a internet. Questo fa sì che io pos-

sa consultare in ogni momento le mail in arrivo e anche interrompere il

mio lavoro per vedere le ultime notizie sul sito del mio quotidiano prefe-

rito. Sulla scrivania inoltre c’è il mio cellulare e anche, poco distante, il te-

lefono fisso. Sulla lampada sono attaccati vari post-it che mi segnalano le

cose da fare e le prossime scadenze. Ho anche disponibile una cartella sul

mio browser di posta, denominata appunto «cose da fare», e l’agenda è

aperta sulla scrivania. Vicino a me inoltre ho i libri e gli articoli che ho bi-
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sogno di consultare per scrivere il testo e l’accesso alla rete mi consente
di controllare citazioni e indicazioni bibliografiche in tempo reale usan-
do Google Scholar e la mia libreria Endnote. E così via.

Immagino che ognuno dei lettori riconoscerà come estremamente
familiare e consueta una situazione come quella descritta e questo ren-
de ancora più rilevante sottolinearne due caratteristiche salienti. Da una
parte si vede come, pur essendo io «sola» nella stanza, i diversi sistemi
tecnologici mi rendano un partecipante di diverse comunità sociali con-
temporaneamente: la mail, i telefoni, ma anche i volumi e i testi sulla scri-
vania mediano e nello stesso tempo permettono e sostengono attività e
pratiche sociali che «vanno oltre» i confini della mia persona e dello spa-
zio fisico e del tempo in cui mi trovo. Dall’altra la compresenza di «stru-
menti di mediazione tecnologica» ma anche di strumenti cartacei più tra-
dizionali (quali agenda, post-it) rende evidente come le tecnologie non
«cadano» mai in un vuoto sociale, ma al contrario interagiscano sempre
con un sistema di pratiche sociali e di artefatti/strumenti preesistente a
esse: ad esempio pur essendo presente nel mio computer un sistema di
agenda e gestione degli impegni (che pure a volte utilizzo) questo non
ha sostituito e creato «dal nulla» nuove pratiche sociali, ma piuttosto è
andato a interagire (in modi tra l’altro non sempre efficaci) con le prati-
che precedenti e più tradizionali con cui sono abituata da tempo a ge-
stire le scadenze e le cose da fare. 

E sono proprio tali pratiche precedenti che contribuiscono a defini-
re gli usi (e in alcuni casi anche i non usi) degli artefatti tecnologici in
uno specifico sistema di attività quotidiana o lavorativa. Ogni tecnologia
viene, per così dire, «reinventata» e «riprogettata» all’interno di diverse
comunità di utilizzatori a contatto con le pratiche quotidiane condivise
di quella comunità (Zucchermaglio, 2000). Un sistema di posta elettro-
nica, un software di gestione testi, un instant-messenger, un palmare, un
sistema di video-conferenza sosterranno pratiche sociali peculiari pro-
prio grazie alla mediazione di un sistema di pratiche condivise con cui
quelle attività venivano svolte prima della comparsa di quel sistema tec-
nologico. E a maggior ragione questa interazione va tenuta presente
quando un sistema tecnologico sostiene e permette pratiche sociali non
attive e realizzate prima della sua comparsa (si pensi ad esempio alle nuo-
ve pratiche comunicative sostenute dagli SMS, e dagli usi creativi e non

10



convenzionali che di queste possibilità di comunicazione mediata fanno
ad esempio le comunità di adolescenti).

Questi aspetti sono stati messi in luce da un filone di studi che pri-
vilegia l’analisi degli aspetti sociali dei sistemi di attività quotidiana e la-
vorativa, con particolare attenzione al ruolo centrale di mediazione del-
le tecnologie (Luff, Hindmarsh & Heath, 2000; Engeström & Middle-
ton, 1996; Suchman, 2007). In tali studi le tecnologie vengono analizza-
te all’interno dei più ampi sistemi di pratiche sociali in cui vengono usa-
te (o non usate). Si tratta di studi empirici dell’azione e dell’interazione
sociale e organizzativa all’interno dei quali la tecnologia è vista come una
delle risorse cruciali e che nel loro complesso hanno mostrato come: 
1. la maggior parte delle attività sociali e lavorative siano eseguibili so-

lo attraverso il coordinamento di più persone e attraverso l’uso di
una competenza esperta che è normalmente distribuita tra i membri
della comunità lavorativa e tra le tecnologie che vengono utilizzate
(Hutchins, 1995; Suchman, 1996; Zucchermaglio & Alby, 2005; Do-
vigo & Redaelli, 2007; Fele, 2007). Tali ricerche empiriche hanno
messo innanzitutto in luce la centralità delle attività di collaborazio-
ne e interazione coordinate e distribuite per lo svolgimento di atti-
vità nelle quali gli artefatti tecnologici operano come membri attivi
dei sistemi di cognizione distribuita (esemplare in questo senso l’a-
nalisi della cabina di pilotaggio aereo proposta da Hutchins & Klau-
sen, 1996), mediando in modi assai peculiari le pratiche sociali con-
divise. Questi risultati sottolineano come per studiare la mediazione
delle tecnologie non basti analizzare le loro specifiche tecniche e ma-
teriali (potenza, interfaccia, e così via) quanto piuttosto i corsi d’a-
zione che producono e sostengono in un particolare contesto socia-
le e lavorativo (Heath & Luff, 2000). Gli strumenti tecnologici non
sono infatti mai strumenti socialmente e cognitivamente neutri: essi
compiono azioni sociali e prescrivono comportamenti specifici; 

2. le attività locali e distribuite d’uso delle tecnologie sono caratteriz-
zate da un flusso simultaneo di corsi d’azione e comunicazione pa-
ralleli che hanno luogo sia all’interno della comunità che fra la co-
munità e l’esterno. Per realizzarsi in modo efficace, tali corsi di azio-
ne richiedono il coordinamento contemporaneo di una varietà di ri-
sorse e artefatti tecnologici e di strumenti di comunicazione più o
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meno complessi (quali documenti cartacei, computer, portatili e or-
ganizers, connessioni a Internet ed e-mail, sistemi di telefonia mobi-
le e fissa, sistemi televisivi e multimediali, sistemi di videoregistra-
zione, e così via);

3. i sistemi di attività quotidiana e lavorativa sono caratterizzati dalla
compresenza e integrazione di tecnologie e strumenti assai eteroge-
nei: non si vedono mai interazioni tra un individuo e un singolo si-
stema tecnologico ma, piuttosto, pratiche sociali d’uso «integrato»
di numerose e diverse tecnologie. La compresenza di molteplici
strumenti e la loro progressiva sedimentazione nel tempo (e questo
sia nei contesti lavorativi ma anche, se non di più, nei contesti do-
mestici e familiari, Bell, Blythe & Sengers, 2003), muta completa-
mente la definizione di «sistema tecnologico»: non si tratta più di un
singolo strumento ma di un insieme di tecnologie diverse, assem-
blate nel tempo in modo più o meno coerente con lo svolgimento di
attività specifiche, il cui uso situato è comprensibile solo se si consi-
derano in stretta relazione l’una con l’altra e con le pratiche sociali
che sostengono (Suchman et al., 1999; Zucchermaglio & Alby, 2005).
In questa prospettiva, quindi, le tecnologie non sono più considera-
te come strumenti tecnici e materiali ma piuttosto come «oggetti so-
ciali», artefatti culturali che mediano e sostengono la costruzione di-
stribuita e situata di attività e pratiche sociali e lavorative. 
Tali ricerche empiriche, etnograficamente orientate, costituiscono

attualmente anche uno strumento essenziale per sostenere forme inno-
vative di progettazione tecnologica. Osservazioni etnografiche di quello
che le comunità di pratiche fanno in contesti ricchi da un punto di vista
tecnologico permettono di ottenere dati essenziali per sostenere una
progettazione degli strumenti tecnologici centrata sulla pratica. Assai ef-
ficaci si stanno rilevando complesse e ricorsive relazioni di progettazio-
ne, uso e ri-progettazione («practice based design approach», Suchman,
2002) che tengano conto di cosa le persone fanno quando usano tecno-
logie esistenti o loro prototipi nel corso delle loro attività quotidiane e
lavorative (Suchman, Trigg & Blomberg, 2002; Alby, 2007). In quest’ot-
tica è possibile definire l’usabilità sociale delle tecnologie come l’esito
della costruzione di «buone» configurazioni tra aspetti tecnici e aspetti
sociali. Parlare di nuove configurazioni tra «sociale» e «tecnico», vuol
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dire sottolineare la centralità della progettazione di nuove strutturazio-
ni di pratiche sociali mediate tecnologicamente, che consideri come cru-
ciali nel progettare tecnologie usabili le dimensioni sociali del loro uso
(Mantovani, 2000; Zucchermaglio & Alby, 2006). 

Tale prospettiva permette inoltre di affrontare in modi innovativi,
superando il semplice e ingenuo determinismo tecnologico («basta in-
serire una tecnologia perché si creino pratiche sociali innovative e mi-
gliori»), l’alto tasso di fallimento e non uso che caratterizza l’introdu-
zione dei sistemi tecnologici in molti contesti della vita quotidiana e la-
vorativa, nei quali non è raro che i nuovi sistemi tecnologici vengano
ignorati, oppure usati in minima parte rispetto alle loro potenzialità, o,
peggio ancora, siano la causa di veri e propri «disastri organizzativi». E
questo obiettivo è tanto più importante considerando proprio la sempre
maggior diffusione dell’ubiquitous computing e l’aumentata complessità
dell’interazione con le tecnologie dovuta alla pluralità di sistemi di me-
diazione tecnologica presenti nei luoghi di lavoro e nelle nostre case. A
questo riguardo può essere utile usare come esempio un’area di ricerca
(quella delle Tecnologie in Famiglia) che stiamo, come gruppo, comin-
ciando a esplorare (Alby & Zucchermaglio, in preparazione). I dati del-
l’ultima indagine Istat mostrano come circa la metà delle famiglie italia-
ne possieda un computer, il 38% un accesso a Internet, il 23% una con-
nessione a banda larga, l’85,5% un cellulare e così via. Ma al di là di que-
sti dati «statici» di distribuzione statistica poco o nulla sappiamo su co-
me e da chi queste tecnologie vengono usate o non usate in famiglia, su
come si inseriscono nelle routine quotidiane della vita familiare oppure
su come permettano (o meno) di affrontare i problemi di coordinamen-
to e gestione dei tempi e dei compiti familiari (per lo più a carico delle
donne). Solo l’adozione di una prospettiva quale quella qui brevemente
descritta permette di porsi e di cercare di rispondere a domande come
queste, la cui rilevanza (anche politica) dovrebbe essere evidente.

Collaborer en Utilisant la Technologie 
dans le Travail et dans la Vie Quotidienne 

Pour écrire cet éditorial je suis en train d’utiliser mon ordinateur porta-
ble qui est en connexion à travers un réseau wireless à Internet. Ceci me
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permet de consulter tout le temps les emails qui arrivent et aussi arrêter
mon travail pour lire les nouvelles sur le site web de mon journal préfé-
ré. Encore, sur mon bureau il y a mon portable et, peu loin, aussi le télé-
phone. Sur la lampe il y a différents post-it qui me rappellent les choses
à faire. J’ai aussi à disposition un dossier sur mon browser de poste
électronique, qui s’appelle «choses à faire», et l’agenda est ouverte sur le
bureau. En plus, près de moi il y a les livres et les articles que j’ai besoin
de consulter pour écrire le texte et l’accès au réseau qui me permet de
vérifier les références et les indications bibliographiques en temps réel
en utilisant Google Scholar et ma bibliothèque Endnote, etc. J’imagine
que chaque lecteur peut reconnaitre comme très familiale et commune
une situation comme celle que j’ai décrit et cela permet d’en souligner
deux aspects spécifiques.

D’une coté on peut voir que, même si je suis «seule» dans mon bu-
reau, les différents systèmes technologiques me permettent d’être un
participant de différentes communautés sociales en même temps: l’e-
mail, les téléphones, mais aussi les volumes et les textes sur ma table de
travail médiatisent et, en même temps, permettent et soutiennent activi-
tés et pratiques sociales qui «vont au-delà» des confins de ma personne
et de l’espace physique et du temps dans lequel je me trouve.

De l’autre coté la coprésence des «outils de médiation technolo-
gique» mais aussi des outils en papier plus traditionnels (par exemple
agenda, post-it) met en évidence que les technologies ne «tombent» ja-
mais dans un espace social vide, mais au contraire elles interagissent
toujours avec un système de pratiques sociales et d’artefacts/outils qui
préexistent à elles: par exemple même si dans mon système opératif il y
a un système d’agenda et de gestion des engagements cela n’a pas sub-
stitué et créé «du rien» de nouvelles pratiques sociales; plutôt il est al-
lé interagir (de façons qui ne sont pas toujours efficaces) avec les pra-
tiques passées et plus traditionnelles avec lesquelles j’ai depuis long-
temps l’habitude à gérer les échéances et les choses à faire. Et ce sont
justement ces pratiques passées qui contribuent à définir les emplois (et
dans de cas aussi le non emplois) des artefacts technologiques dans un
spécifique système d’activités quotidienne ou de travail. Chaque tech-
nologie est, on peut dire, «réinventée et projeté de nouveau» à l’inté-
rieur de différents communauté d’usagers en contact avec les pratiques
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quotidiennes partagées de celle communauté (Zucchermaglio, 2000).
Un système de poste électronique, un software de gestion des textes, un
instant-messenger, un ordinateur de poche, un système de vidéoconfé-
rence soutiendront des pratiques sociales spécifiques surtout grâce à la
médiation d’un système de pratiques partagées avec lesquelles ces acti-
vités étaient réalisées avant l’utilisation de ce système technologique. Et,
à plus forte raison, cette interaction doit être considérée lorsqu’un sys-
tème technologique soutien et permet des pratiques sociales qui ne sont
pas actives ou qui ne sont pas réalisées avant de son apparition (on peut
penser, par exemple, aux nouvelles pratiques de communication soute-
nues par le SMS, et aux emplois créatifs et non conventionnels qui font
les communautés d’adolescentes de ces possibilités de communication
médiatisée).

Ces aspects ont étés mis en évidence par un ensemble d’études qui
privilège l’analyse sociale des systèmes d’activité quotidienne et de tra-
vail, avec une particulière attention au rôle central de la médiation des
technologies (Luff, Hindmarsh & Heath, 2000; Engeström & Middle-
ton, 1996; Suchman, 2007). Dans ces études les technologies sont étu-
diées à l’intérieur des plus amples systèmes de pratiques sociales dans
lesquelles elles sont utilisées (ou elles ne sont pas utilisées). Il s’agit d’é-
tudes empiriques de l’action et de l’interaction sociale et organisation-
nelle à l’intérieur desquels la technologie est considérée comme une res-
sources cruciales et qui ont montrés dans l’ensemble que: 
1. la majorité des activités sociales et de travail sont réalisables seule-

ment à travers la coordination de plusieurs personnes et à travers
l’emploi d’une compétence experte qui est normalement distribuée
entre les membres de la communauté de travail et parmi les techno-
logies qui sont utilisées (Hutchins, 1995; Suchman, 1996; Zuccher-
maglio & Alby, 2005; Dovigo & Redaelli, 2007; Fele, 2007). Ces re-
cherches empiriques ont mis surtout en évidence la centralité des ac-
tivités de collaboration et d’interaction coordonnés et distribuées
pour la réalisation d’activités dans lesquelles les artefacts technolo-
giques agissent comme de membres actifs des systèmes de cognition
distribuée (exemplaire dans ce sens l’analyse de la cabine de pilotage
d’avion proposé par Hutchins e Klausen, 1996), en médiatisant de
façon trè particulière les pratiques sociales partagées. Ces résultats
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mettent en évidence que pour étudier la médiation des technologie
il ne suffit pas d’analyser leur spécifiques techniques and matériaux
(puissance, interface, etc.) mais plutôt les cours d’action qui pro-
duisent et soutiennent dans un contexte social et de travail spéci-
fique (Heath & Luff, 2000). Les outils technologiques ne sont jamais
en effet des outils neutres du point de vue social et cognitif: ils ré-
alisent des action sociales et prescrivent des comportements spéci-
fiques; 

2. les activités locales et distribués de l’emploi des technologies sont
caractérisées par un flux simultané de cours d’action et communi-
cation parallèles qui ont lieu soit à l’intérieur de la communauté soit
parmi la communauté e son milieu extérieur. Pour se réaliser de fa-
çon efficace ces cours d’action demandent la coordination simulta-
née d’une variété de ressources et artefacts technologiques e outils
pour la communication plus o moins complexes (comme par exem-
ple documents en papier, ordinateurs, portables et organiseurs,
connexions à Internet et email, systèmes de téléphonie mobile et
fixe, systèmes télévisuel et multi-médiaux etc.);

3. les systèmes d’activités quotidienne et de travail sont caractérisées
par la coprésence et intégration de technologies et outils très hété-
rogènes: on ne voit jamais des interactions entre un individu et un
seul système technologique, mais plutôt des pratiques sociales d’em-
ploi «intégré» de nombreuses et différentes technologies. La copré-
sence de plusieurs outils et leur progressive sédimentation dans le
temps (et cela soit dans les contextes de travail mais aussi, parfois
encore plus, dans les contextes domestiques et familiales, Bell, Bly-
the & Sengers, 2003), change complètement la définition de «systè-
me technologique»: il ne s’agit plus d’un seul outil mais d’un en-
semble de différentes technologies, assemblées pendant le temps de
façon plus ou moins cohérente avec le déroulement d’activités spé-
cifiques, dont l’emploi situé est compréhensible seulement s’il est
considéré dans une relation étroite l’une avec l’autre et avec les pra-
tiques sociales qu’elles soutiennent (Suchman et al., 1999; Zuccher-
maglio & Alby, 2005). Dans cette perspective, donc, les technologies
ne sont plus considérées comme outils techniques et matériaux mais
plutôt comme des «objets sociales», artefacts culturels qui médiati-
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sent et soutiennent la construction distribuée et située d’activités et
pratiques sociale et de travail. 
Ces recherches empiriques, ethnographiquement orientés, consti-

tuent actuellement aussi un instrument essentiel pour soutenir de formes
innovatrices de projet technologique. Observations ethnographiques de
ce que les communautés de pratiques font dans ces contextes riches du
point de vue technologique permettent d’obtenir des données essentiels
pour soutenir le projet des outils technologiques focalisée sur la pra-
tique. Très efficaces se révèlent des relations de projet complexes et ré-
cursives, emploi et re-projet («practice based design approach», Such-
man, 2002) qui font attention à ce que le personnes font lorsqu’elles uti-
lisent des technologie existantes ou des prototypes des mêmes techno-
logies dans leurs activités quotidiennes et de travail (Suchman, Trigg &
Blomberg, 2002; Alby, 2007). Dans cette perspective il est possible de
définir l’usabilité sociale des technologies comme le résultat de la cons-
truction de «bonnes» configurations entre aspects techniques et aspects
sociaux. Parler de nouvelles configurations entre «sociale» et «tech-
nique» signifie souligner la centralité de projeter des nouvelles structu-
rations de pratiques sociales technologiquement mediatisées, en consi-
dérant cruciale les dimensions sociales de l’emploi des technologies
(Mantovani, 2000; Zucchermaglio & Alby, 2006). 

Cette perspective permet ainsi d’affronter de façon innovatrice, avec
le dépassement du simple et naïve déterminisme technologique («il suf-
fit d’insérer une technologie pour créer des pratiques innovatrices et
meilleures»), l’haut degrés d’échec et de non utilisation qui caractérise
l’introduction des systèmes technologiques dans beaucoup de contextes
de la vie quotidienne e de travail, dans lesquels n’est pas rare que les nou-
veaux systèmes technologiques soient ignorés, ou bien employés à un ni-
veau minimum par rapport à leurs potentialités, ou encore pis, ils sont
la cause d’authentiques «désastres organisationnels». Et ce but est beau-
coup plus important si on considère en particulier la progressive diffu-
sion de l’ubiquitous computing et la augmentée complexité de l’interac-
tion avec les technologies due à la pluralité des systèmes de médiation
technologique qui est présente dans les lieux de travail et dans nos mai-
sons. A ce propos il peut être utile employer comme exemple un milieu
de recherche (ce de la Technologie dans la Famille) que nous sommes en
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train, comme group, d’explorer (Alby & Zucchermaglio, en prépara-
tion). Les donnés de la dernière recherche de l’ISTAT montrent que la
moitié des familles italiennes a un ordinateur, le 38% un accès à Inter-
net, le 23% une connexion à large bande, l’85,5% un portable, etc. Mais
au-delà de ces données «statiques» de distribution statistique, nous ne
savons presque rien sur comment et par qui ces technologies sont em-
ployées dans la famille, sur comment elles s’insèrent dans les routines
quotidiennes de la vie familiale ou bien sur comment elles permettent
(ou pas) d’affronter les problèmes de coordination et de gestion des
temps et des devoirs familiales (pour la plupart en charge des femmes).
Seulement avec l’adoption d’une nouvelle perspective comme celle-ci
décrite en synthèse, on pourra chercher à répondre a questions comme
celle-ci, dont la relevance (aussi politique) devrait être évidente.
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