-

P
brought to you by i CORE

View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk

provided by Research Papers in Economics

Construiredes scénario d’aide a la conception de solutions TIC :
une approche cognitivo-structurationniste

-LecasKMP -

Amandine Pascal* et Evelyne Rouby?

! Laboratoire GREDEG, (UMR UNSA/CNRS 6227), Université de Nice Sophia Antipolis, 250 rue Albert Einstein, 06560
Vabonne, http://www.idefi-cnrs.fr, pascal @idefi.cnrs.fr

Z Laboratoire GREDEG, (UMR UNSA/CNRS 6227), Université de Nice Sophia Antipolis, 250 rue Albert Einstein, 06560
Valbonne, http://www.idefi-cnrs.fr, rouby @idefi.cnrs.fr

halshs-00490431, version 1 - 10 Jun 2010

Résumé

Ce travail s'inscrit dans une problématique de
conception et d'implémentation d'innovations
technologiques selon une démarche orientée
usage. |l vise a proposer un cadre conceptuel pour
construire des scénarios d'usage. Ce cadre concep-
tuel présente la particularité peu usuelle de cou-
pler les théories de la structuration et de la cogni-
tion distribuée; il sera appliqué au cas KMP.

Mots clés: Scénarios d'usage ; théorie de la co-
gnition distribuée ; théorie de la structuration.

1 Introduction

La majorité des travaux traitant des innovations techno-
logiques ont pendant longtemps privilégié I'éude de I'im-
pact de la technologie nouvellement implantée sur la socié-
té (déterminisme technologique), la technologie étant dans
cette perspective stabilisée et considérée comme une "boite
noire". D’ autres travaux se sont a |’ opposé attachés a pro-
poser une heuristique du changement technol ogique, rame-
nant exclusivement ce dernier a un certain état des rapports
de forces entre acteurs sociaux au moment historique pré-
cis de l'invention technique ou de la découverte scientifi-
gque (déterminisme sociologique). |l apparait aujourd'hui
gu’'une voie médiane peut étre empruntée, ses partisans
adoptant une posture épistémologique plus nuancée que
celle du double déterminisme « technologique versus so-
ciologique » [3]. Dans cette tradition, la diffusion des tech-
nologies de I'information et de la communication ne
sopére pas dans un vide social, elle ne procéde pas non
plus par novation ou par substitution radicales. A I'inverse,
dleinterfére avec des pratiques existantes, qu'elle prend en
charge et réaménage. Ici, I'usage de la technologie n'est
pas vu comme un usage prescrit ou idéal, mais s analyse et

se comprend comme un construit social, inscrit dans « des
modes dutilisation se manifestant avec suffissmment de
récurrence et sous la forme d'habitudes suffisamment inté-
grées dans la quotidienneté pour sinsérer et simposer dans
|'éventail des pratiques culturelles préexistantes ... » [18].

Cette vision spécifique d’un usage non imposé et cons-
truit en situation, a conduit les concepteurs de solutions
technologiques a penser en dautres termes et selon
d'autres modalités, I'activité de conception [5]. Qualifié
«d’orienté utilisateurs » [ibid], le processus de conception
a évolué pour impliquer de plus en plus fortement les usa-
gers a tous les stades de son déroulement. L’objectif re-
cherché est que les services ou fonctionnalités, inscrits
dans la solution, soient co-construits de sorte a faciliter son
intégration dans un contexte d’'usage donné. Loin d'étre
considéré comme une "boite noire", la solution technique
est alors appréhendée telle un compromis sociotechnique
conclu entre d'une part, le monde des concepteurs et
d’autre part, celui des utilisateurs, ces derniers étant ame-
nés a contribuer de maniére active a son fagonnage ¢’ est-a
dire son design mais également la définition du contenu de
ses objets ou interfaces.

Points de rencontre entre ces deux mondes et vecteurs
clés de communication entre eux, les scénarios d'usage
[31], [32], [4] se présentent dés lors comme des outils
privilégiés d'aide a la conception [15]. La communauté
HCl (Human Computer Interaction) les considerent no-
tamment comme des leviers de découverte des besoins et
des pratiques des utilisateurs et surtout, comme des outils
autorisant a penser, des les premiers moments du cycle de
vie du projet de conception, |’encastrement du systéme a
concevoir dans les pratiques de travail [4]. Faisant écho a
ces travaux, nous considérons que les scénarios ont pour
vocation premiére de décrire la situation dans laquelle
I"usage de I’ outil en cours de conception, va se construire
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et prendre sens. Décrire cette situation revient a anticiper le
plus intelligemment possible les modalités de I'interaction
future entre la technologie et ses utilisateurs, tenant compte
du fait que cette interaction n’est pas suspendue dans le
vide mais consubstantielle d'un contexte d'usage donné.
Décrire cette situation ¢’ est-a-dire formaliser les conditions
sociales et matérielles dans lesquelles |'usage futur va se
bétir, suppose de construire un modéle de scénario, C' est-a
dire d'identifier des items pertinents pour construire les
scénarios et finalement, les renseigner.

Le cadre théorique que nous retenons pour construire ce
modele est fondé sur les théories de la cognition distribuée
et de la structuration appliquée a I'informatisation au sein
de systémes organisationnels. |l est mobilisé dans le cadre
du projet KMP' - Knowledge Management Platform - qui
vise a concevoir une solution TIC innovante pour faciliter
le nouage de partenariats entre les firmes et entre les firmes
et les organismes de recherche dans le domaine des télé-
communications sur le site de Sophia Antipolis.

2 Construction d’'un modele des
scénarios : proposition d'un ca-
dre théorique

Quelle(s) strate(s) du contexte d’ usage le scénario doit-il
participer a formaliser ? Quels doivent étre les principaux
items génériques qui architecturent le scénario ? Qud ca
dre conceptuel est-il pertinent de mobiliser pour identifier
cesitems et finalement, permettre aux concepteurs de poser
les bons types de questions aux utilisateurs ? Ces interroga
tions qui sont récurrentes a la construction des scénarios
d’'aide a la conception, invitent les tenants de la méthode
des scénarios a prendre position a un double point de vue
[15] : le niveau de contexte qu’ils jugent pertinent de for-
maliser (scénarios d'interaction versus scénarios environ-
nementaux) [ibid : 158], les champs théoriques mobilisés
pour questionner ces niveaux de contexte. Pour notre part,
nous choisissons de renseigner deux niveaux de contexte
enchevétrés, celui des pratiques dans lesguelles la solution
technologique va devoir prendre place et celui plus général
de I’ organisation dans lequel ces pratiques s'insérent. Pour
ce faire, nous proposons de bétir les scénarios a partir d' un
modele cognitivo-structurationniste. Ce modéle mobilise
deux approches théoriques complémentaires et compatibles
[11], lathéorie de la cognition distribuée et la théorie de la
structuration.

2.1 Les apports de la cognition distri-
buée au modeéle des scénarios

Opérant un glissement du niveau d'analyse de I"individu
au systéme fonctionnel", la théorie de la cognition distri-
buée sintéresse au systéme cognitif composé d'un individu
et de son environnement social et matériel. Elle reconnait

aux outils un rdéle central dans la structuration et
I’ exécution des actions humaines. En particulier, les outils
acquierent un statut d'aides externes et d'outils cognitifs
[13], c'est-a-dire d' outils congus pour conserver, présenter
et traiter I'information dans le but d'aider les individus a
réaliser leurs taches cognitives. |ls se comprennent comme
des objets dépositaires et médias de connaissances.

La théorie de la cognition distribuée qui propose (i) une
conception particuliére de I'interaction outil/utilisateur et
de maniére sous-jacente, (ii) une conception singuliere de
I"'usage, est un point d'ancrage théorique majeur pour
I élaboration du modéle des scénarios.

Une conception particuliére de I'interaction ou-
til/utilisateur.

Prenant appui sur le cadre théorique de I'action située
[30], les tenants de la cognition distribuée postulent que
I'interaction outil/utilisateurs ne peut étre appréhendée
séparément de |’ environnement dans lequel €elle s'enracine
[14] et quelle porte en elle I’empreinte du contexte local de
travail dont les propriétés participent a son émergence et a
son organisation. Cette interaction est centrale dans la
mesure ou elle est vue comme joue un role essentiel dansla
« contextualisation » de I’ action humaine [7]. Elle est com-
prise comme enracinée dans un environnement social et
matériel [13], inscrite dans un contexte partagé de travail,
d’ activités, de taches, dont les propriétés vont participer a
son organisation et a son émergence. Surtout, elle est abor-
dée sous I'angle particulier de la computation, c'est-a-dire
en référence aux processus de création, transformation et
propagation des représentations au sein du systéme fonc-
tionnel.

Une conception particulieredel’ usage del’ outil.

Dans cette perspective, |I'usage est un construit social et
le fruit d'une interaction de nature cognitive entre I’ outil et
son utilisateur, dans un espace de travail donné. D’une
part, I’ usage de I’ outil s'articule a celui d autres dispositifs
et dépend alors prioritairement de la capacité de I’ outil a
sintégrer au systéme fonctionnel et en particulier au réper-
toire doutils préexistants. D’autre part, parce que
I’environnement matériel offre un mode spécifique de
traitement et de représentation de I'information, le contenu
et la structure des informations qu'il véhicule constituent
un des déterminants majeurs de son usage. En particulier,
I"usage de I'outil dépend de sa capacité a contenir et a
structurer des informations qui font sens pour ses utilisa-
teurs, compte tenu des taches qu'ils ont a réaliser, de leur
propre systéme de connaissances et des connaissances
disponibles dans les autres outils. L’outil est ici considéré
comme un objet non neutre de conhaissances et
d'intentionnalités préexistantes; il cristallise les connais-
sances accumulées au fil du temps et doit surtout permettre
a ses utilisateurs, via les représentations qu'il véhicule, de
travailler avec I'information dont ils ont besoin dans le
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cadre de leurs activités [20]. L’intégration de I'outil au
systéme fonctionnel prend alors une connotation bien spé-
cifique: les connaissances qu'il contient doivent s'intégrer
a celles véhiculées par d’autres outils présents au sein du
systeme fonctionnel. En définitive, I’ usage se rapporte a la
finalité fondamentalement pragmatique de I'outil et il est
simultanément abordé du point de vue de I'utilisabilité
(usability) et de I'utilité (utility) [26]: I'utilisabilité de
I’outil se référe a sa facilité d'utilisation et d'apprentissage
par une adaptation au profil physiologique, psychologique
ou psychosociologique des utilisateurs; son utilité reléve
de son intégration aux taches cognitives que les utilisateurs
réalisent, dans leurs interactions, au sein du systeme fonc-
tionnel.

En définitive, la cognition distribuée constitue un point
de passage utile pour deux raisons essentielles. D’ une part,
I’'usage de la technologie y est vu comme un construit
social, que ce soit du point de vue de sa conception ou de
celui de son implémentation, le succés de cette derniere
dépendant alors de la compatibilité ou non de la technolo-
gie avec le systeme fonctionnel d'accueil. D’ autre part, et
précisément parce que l'usage se construit in Situ,
I’ environnement d'usage pertinent mérite d' étre étudié. Ce
dernier est analysé sous I'angle du contexte social et sur-
tout matériel qui vagouverner I'interaction outil/utilisateur,
plus précisément sous I'angle des pratiques récurrentes de
travail collaboratif médiatées par des outils d’'aide a la
cognition humaine. Une place toute particuliére est ainsi
accordée aux dimensions interactive et cognitive de ces
pratiques, notamment le contenu et la structure des repré-
sentations requis pour permettre le bon déroulement de la
coopération. Sur cette base, les concepteurs disposent d' un
cadre de référence théorique pour décrire de fagon appro-
fondie un micro niveau de collectif et construire des varia-
bles destinées a recueillir les données empiriques pour
élaborer les scénarios.

Lemodélede scénario : lesitemsidentifiés a partir de
la cognition distribuée[13], [14]

A partir des enseignements de la cognition distribuée, il
est possible de construire un modéle de scénario sur la base
des items suivants, fréquemment utilisés par la communau-
téinformatique:

1. L'’utilisateur de la solution technologique: identifica-
tion, statut, réle, caractéristiques personnelles, notam-
ment celles qui sont susceptibles d'impacter ses atten-
tes concernant le contenu et la structure des connais-
sances cristallisées dans I'outil (formation, expé-
rience...).

2. Lestéches qu'il aura arédiser al'aide de la solution
technologique : Identification et description des taches
(la panoplie des actions possibles ; les éléments qui en
garantissent la réussite), le type de déroulement (ex. :
séquentiel, itératif, en paralléle)

Des scénario d'aide ala conceptionen TIC

3. Les autres acteurs partenaires qui prennent part a la
réalisation de ces tches et leurs attentes

4. Les ressources mobilisées dans la réalisation des t&
ches, principalement celles qui sont & base de connais-
sances (préciser leur nature, notamment technologi-
que, I'objectif de leur utilisation et leur finalité, leur
distribution entre les acteurs qui sont parties prenan-
tesdel’ activité).

5. Les informations et flux dinformations. type
d'informations recherchées ou attendues, type
d’'informations fournies. Il sagit notamment de préci-
ser le contenu et la structure des informations propres
a la rédisation de chacune des téches: informations
nécessaires, degré de description requis, structure des
informations lorsqu'elle savére spécifique.

6. Lestéchesréaliséeset leursoutputs: Identification des
délivrables, des types de délivrables (ex. : document),
le design requis ; identification des bénéficiaires, ... en
définitive tout ce qui peut aider les concepteurs a pré-
ciser les prescriptions des utilisateurs en termes de
structure et de contenu de I’ information requis

Ces items caractérisent en définitive le systéme fonc-
tionnel au sein duquel va se construire |'interaction entre la
technologie aimplémenter et ses utilisateurs. Elles permet-
tent de décrire de fagon approfondie un premier niveau de
collectif restreint & un tissu d'interactions sociales et maté-
rielles au sein d'un groupe de travail.

Méme si les auteurs de la cognition distribuée ne nient
pas I'existence d'un systéme englobant, social ou culturel,
faconnant notamment les schémes de représentations des
individus, ils n'y attachent pas dintérét spécifique. En
particulier, le cadre de référence de la cognition distribuée
ne permet pas de formaliser les profondeurs organisation-
nelle et institutionnelle dans lesquelles les activités et les
taches sont enchassées. Cette profondeur organisationnelle
qui sanalyse certes en regard des cadres de référence
communs, construits a I’ échelle de I’ organisation, se com-
prend également par I’ intermédiaire des normes d’ action et
de I’ allocation des ressources entre les acteurs. Pour analy-
ser ce niveau englobant, la théorie de la structuration cons-
titue un point d'ancrage fécond.

2.2 Les apports de la structuration au
modeéle des scénarios

La perspective structurationniste de la technologie [21],
[22], [25], en référence aux apports de Giddens [10], [27]
se donne pour objectif initial d’ appréhender les influences
mutuelles entre les technologies et les organisations dans
lesquelles elles simplantent. Ces travaux proposent une
conception particuliére de la technologie et au-dela de
I’ usage a proprement parler. En particulier, ils révélent que
des régles et des ressources (structures) y sont virtuelle-
ment encastrées et que, lorsque qu’ elle est mobilisée dans
I'action, la technologie contribue a la production et/ou a la
reproduction des propriétés structurelles de I'organisation



halshs-00490431, version 1 - 10 Jun 2010

Pascal & Rouby

dans lagquelle elle est utilisée. Dans cette perspective, la
technologie est considérée comme flexible du point de vue
des interprétations que ses utilisateurs peuvent en faire. Les
propriétés structurelles qui y sont « inscrites» sont énac-
tées par les acteurs au moment de leur action dans leurs
pratiques quotidiennes. Dans leur interaction avec la tech-
nologie, les usagers mobilisent alors de nombreux structu-
rels, ceux portés a la fois par la technologie mais auss
ceux des différents contextes (groupe, communauté, orga
nisation, société...) dans lesquels leurs usages s'insérent.
Ainsi, ce n'est pas parce que les designers intégrent des
propriétés technologiques dans une technologie ou bien
guiilsy fixent une activité particuliére que les usagers utili-
seront cette technologie dans cette voie et adhéreront a la
philosophie qui y est sous-jacente. L’ appropriation de la
technologie par ses usagers dépendra en majeure partie de
sa capacité a s'intégrer a leur(s) environnement(s) structu-
rel(s) de référence.

La perspective structurationniste nous semble pouvoir
étre investie dés le moment de la conception. Elle nous
semble en effet constituer un cadre de référence majeur
pour le modéle des scénarios de par (i) I'analyse des inte-
ractions individu / technologie et (ii) la conception de
I” usage qu’ elle propose.

Une conception spécifique de I'interaction individu /
technologie.

Dans la définition d'Orlikowski que nous retenons, la
technologie est présentée comme une "sorte de structurel”,
une technology-in-practice [22] dont |'usage se référe a la
structure que les acteurs qui I'utilisent énactent de fagon
routiniére.

Lors de leur interaction avec latechnologie, les individus
énactent les propriétés structurelles qui y ont été inscrites
lors de la phase de conception. Pour cela, ils Sappuient sur
leurs compétences, connaissances, croyances et attentes
vis-avis de la technologie, ellessmémes influencées par
leurs expériences passées, leurs usages d'autres technolo-
gies et leur participation a toutes sortes de communautés
politiques et sociales. Ils Sappuient par ailleurs sur leurs
connaissances et expériences des contextes institutionnels
danslesquelsils vivent et travaillent, et par |a méme sur les
conventions sociales et culturelles qui les définissent. Ces
structurels énactés lors de I'usage de la technologie sont
ains des ensembles de regles et de ressources qui sont
(re)constituées par I'engagement récurrent des individus
avec la technologie. Ces réegles et ressources ne peuvent
étre étudiées indépendamment des contextes plus larges
dans lesquels elles se développent et qu'elles caractérisent.
Les interactions individu/ technologie dans une tradition
structurationniste sont alors principalement analysées en
référence aux contextes organisationnels et ingtitutionnels
dans lesquels elles prennent place.

Une conception spécifique de I'usage de la technolo-
gie.

Dans cette perspective, I'usage de la technologie ne peut
constituer un choix parmi un lot fermé de possibilités pré-
déterminées. A contrario, il se comprend comme un pro-
cessus situé et récursif qui peut tout a la fois ignorer des
usages conventionnels ou en inventer de nouveaux. Il est
fortement influencé par la compréhension qu'ont les usa-
gers des propriétés et des fonctionnalités de la technologie,
compréhension étant elle-méme fortement influencée par
les images, descriptions, rhétoriques, idéologies énactées
par les individus appartenant a des contextes différents.
L'usage de la technologie se construit ainsi au regard des
expériences, connaissances, significations, habitudes, nor-
mes, relations de pouvoir, qui sont actualisées par I'indivi-
du. Pour comprendre l'usage, il est donc nécessaire de
I'inscrire dans un contexte organisationnel et institutionnel
large, c'est-a-dire de prendre en compte les propriétés
structurelles énactées par I'individu au moment de I'interac-
tion. En définitive, I'usage de la technologie dans une ap-
proche structurationniste est souvent étudié sous I'angle de
I'écart constaté entre I'usage prescrit et I'usage réel a un
moment déterminé de temps. Cet écart sexplique par la
concordance ou non des propriétés structurelles « inscri-
tes » dans la technologie au moment de sa conception par
les concepteurs, actualisées par l'usager au moment de
leurs interactions avec elle, et des propriétés structurelles
des systemes sociaux dans lesquels les usagers sont insérés
(notamment |'organisation).

En somme, la théorie de la structuration appliquée a
Iinformatisation en milieu organisationnel est riche
d’ enseignement pour le modéle des scénarios. Elle propose
en effet de connecter l'interaction usager/technologie, par
essence locale, géographiquement et temporellement si-
tuée, avec lesregles qui caractérisent I’ organisation au sein
de laguelle elle se construit. Maobilisées et actualisées par
des utilisateurs " compétents' au moment de leur interaction
avec la technologie, ces regles organisationnelles méritent
d'étre analysées au moment de la conception. Pour les
concepteurs, cela signifie obtenir une représentation des
différentes propriétés structurelles susceptibles d’ étre énac-
tées par les utilisateurs dans leurs interactions futures avec
la technologie et opérationnaliser les variables qui caracté-
risent tout systéme social, y compris organisationnel, dans
latradition structurationniste.

Le modéle des scénarios: prendre en compte le struc-
turel d’accueil
La prise d’appui sur la théorie de la structuration est por-
teuse a un double point de vue, comme I'illustre le schéma
suivant :
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FIG. 1: lathéorie de la structuration : un apport & un double
niveau
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Identifier le contexte pertinent a I'échelle duquel
I’'usage de la technologie va prendre sens et se cons
truire. Une fois identifié le contexte ou niveau organisa-
tionnel pertinent, il s'agira d analyser les propriétés struc-
turelles qui le caractérisent. Pour ce faire, il s'agit de ren-
seigner lestrois dimensions du structurel telles que définies
par Giddens: la signification, la Iégitimation, la domina-
tion. Pour appréhender ces dimensions, nous prenons appuli
sur les modalités suivantes:

(i) Schémes interprétatifs (pour renseigner la dimension
signification). Ce sont les modes de raisonnement, les
cadres de référence, les représentations collectives qui
guident les actes des individus. |Is contribuent a produire
une représentation ordonnée rationnellement de I'action, de
son déroulement et de ses conséquences en fonction d'une
finalité donnée. Dés lors, il s agit de révéler le sens donné
par les futurs utilisateurs : al’ activité alaguelle va prendre
part la solution technologique a concevoir, a son processus
de mise en oauvre (ses étapes, ses acteurs, les informations
gu'elle nécessite, le niveau de détail requis ...), a ses re-
tombeées. Il s'agit aussi de révéler comment les utilisateurs
percoivent I'intérét et les enjeux de la solution aimplémen-
ter, ses propriétés technol ogiques.

(i)Normes (pour renseigner la dimension |égitimation).
Ce sont les normes d'action, les codes moraux, valeurs,
conventions qui justifient les actes et légitiment les résul-
tats [6]. En définitive, il S agit derévéler ce qu'il est permis
et/ou normal et/ou valorisé, de faire ou de ne pas faire,
concernant la conduite des activités auxquelles va prendre
part la solution technologique.

(iii) Facilités (pour renseigner la dimension domination).
Elles ont trait a la répartition des ressources d allocation et
d’ autorité que les acteurs mobilisent dans I'action, inhé-
rente a l'institutionnalisation des roles. Les ressources d'al-
location sont constituées des divers moyens matériels ou

Des scénario d'aide ala conceptionen TIC

immatériels accordés aux acteurs pour qu'ils controlent des
objets. Les ressources d'autorité sont |'expression du pou-
voir, elles permettent le contréle des personnes ou des
acteurs de l'organisation. Le pouvoir selon Giddens est
considéré positivement comme la capacité a produire des
résultats [10]. Il s'agit donc de comprendre la répartition
des ressources d'allocation et d autorité entre les acteurs
prenant part al’ activité.

Compréhension des taches, qui par définition sont ré-
alisables a un niveau local, prennent place dans le structu-
rel de I'organisation d'accueil. La tache telle que décrite
par les variables de la cognition distribuée n’est pas analy-
sée comme suspendue dans le vide mais comme partie
intégrante d’un processus dont la configuration se com-
prend et s explique dans un contexte organisationnel plus
large que caractérisent des propriétés structurelles analy-
sées al’aide destrois modalités précédentes. En particulier:

(i) les enjeux, contours et contenus du processus dans le-
quel les taches prennent place, sont définis en regard des
schémes interprétatifs étudiés a I’ échelle du contexte orga
nisationnel ;

(i) la définition des réles ainsi que des droits et des de-
voirs attachés a ces rbles se comprennent en référence aux
normes d’ action propres al’ organisation ;

(iii) les moyens matériels et immatériels alloués a ses
parties prenantes, de méme que leur autonomie décision-
nelle, le sont en référence a la maniére dont les ressources
d’autorité et d'allocation sont réparties a I'échelle de
I’ organisation.

En définitive, le croisement de la théorie de la cognition
distribuée et de la structuration peut étre schématisé de la
facon suivante :

FiG. 2: Cognition distribuée et structuration : lelien

‘ Cognition Distribuée ‘

Besoins — Activités — Processus — Taches

Contexte pertinent
et structurel
correspondant

Structuration

3 Lecas KMP

L’ objectif du projet KMP est de construire une solution
innovante de "Knowledge Management" partagée entre
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différentes organisations, dans le domaine des télécommu-
nications. Cette solution repose sur la conception et
I'analyse des usages communautaires d’un service web de
compétences. Ce prototype sera une composante d'un por-
tail web destiné a une communauté d'entreprises, d'institu-
tionnels et d'organismes de recherche impliqués dans le
domaine des tél écommunications (Telecom Valley®'").

3.1 Les objectifs du projet

Le domaine des télécommunications a été en proie a de
récentes et profondes mutations [16]. Les relations inter-
firmes ne sont plus clairement hiérarchisées autour de
grands opérateurs nationaux et les compétences technolo-
giques se retrouvent dispersées et distribuées au sein de
nombreuses firmes de tailles inégales. Ces derniéres sou-
haitent mieux connaitre leurs propres compétences internes
mais auss celles des partenaires avec lesquels elles sont ou
seront appelées a étre en relation. Le recours au réseau est
en effet percu ici comme légitime, ce dernier offrant a la
fois les bénéfices de la spécialisation et de la génération de
variété [17].

Dans cette perspective de partage et de coordination des
compétences au sein d’ un réseau de firmes, sinterroger sur
la conception et la rédisation d'une solution technique
facilitant I'échange et la combinaison des compétences,
constitue un enjeu majeur pour l'avenir.

L’ objectif du projet KMP vise précisément a construire
une cartographie des compétences des acteurs appartenant
a Telecom Valley et de leurs interactions. |l s agit alors de
développer un prototype dont la fonction sera
d’instrumenter de la maniére la plus efficace possible un
processus d'échange et de combinaison des compétences
au sein d’'une communauté professionnelle spécialisée dans
les Télécommunications. L’ objectif global du projet est de
créer un instrument de cartographie et de valorisation du
portefeuille de compétences de la communauté profession-
nelle Telecom Valley. L’ outil doit permettre :

1. un repérage des compétences (cartographie) et leur
description (guide). Trois types de compétences sup-
ports de la performance, de I'innovation et de la capa-
cité a établir des partenariats sont distingués : compé-
tences techniques, managériaes et relationnelles [1],
[91;

2. unrepérage des acteurs (firmes, organismes de recher-
che, instituts de développement régional...) et de leurs
interactions.

3.2 Un projet de conception centré sur
les utilisateurs

Le premier état du projet visait a répondre a une de-
mande forte des ingtitutionnels locaux présents au sein de
Telecom Valley (CCl Nice Céte d Azur, Cote d’' Azur
Développement, Fondation Sophia Antipolis). Ces derniers
souhaitaient obtenir des informations fiables et actualisées

sur les compétences en Télécommunications de la région,
dans un but notamment de marketing territorial. Ce projet a
trés rapidement évolué au cours de réflexions menées
conjointement par la Commission Développement de Tele-
com Valley et le RODIGE (Unité mixte de recherche en
Sciences de Gestion), dans le cadre de la création d'un
Laboratoire des Usages au CNRT (Centre Nationa de
Recherche en Technologies) Sophia Antipolis. Au dela de
ses ambitions premiéres, la réalisation du projet a désor-
mais pour ambition supplémentaire de faciliter les partena-
riats industriels locaux, et le montage de consortiums lo-
caux pour répondre a des projets européens.

Une démarche usage a été adoptée dés les prémisses de
ce projet. L’équipe projet” la congoit en effet comme le
point clé de la conception et de la mise en cauvre d'une
solution technique proposant des services innovants. Cette
démarche s'inscrit dans la vision de Latour [19] selon
laquelle "la machine marchera quand tous les gens concer-
nés seront convaincus'.

Cette orientation usage repose sur une co-construction
des services avec une implication forte des utilisateurs a
tous les stades de la phase de conception et accepte I'idée
d’'une co-évolution des usages et des services dans le
temps. Concrétement, sa mise en oauvre doit se traduire par
une implication progressive des utilisateurs et des interac-
tions fréquentes entre les utilisateurs pilotes et I’ équipe
projet. Les utilisateurs pilotes sont représentés par le Comi-
té de Pilotage, les concepteurs et producteurs de I’ outil
constituent |’ équipe projet. Cette organisation vise a assu-
rer une coordination permanente entre ces deux types
d’ acteurs afin de produire une solution innovante de Kno-
wledge Management partagée et adaptée a un fonctionne-
ment en réseau d’ entreprises. Le respect de la co-évolution
des services proposés et des usages requiert ainsi la mise
en oawvre d un cycle évaluation/correction permettant aux
utilisateurs pilotes de tester les versions des fiches de saisie
des compétences, les requétes et les fonctionnalités propo-
sées, afin qu'elles puissent étre améliorées. De plus,
I’orientation usage du projet repose sur I'éaboration de
scénario d'usages qui intégrent les contextes de travail,
organisationnd et inter-organisationnel dans lesquels les
interactions entre les utilisateurs et I’outil KMP sont en-
chéssées.

3.3 Une méthodologie de recherche in-
tervention

La méthodologie retenue dans le projet KMP est celle de
larecherche intervention [8]. Selon Hatchuel et Molet [12],
cing étapes sont nécessaires lors d’ une recherche interven-
tion avec conception et implémentation d'outil : 1) la per-
ception du probléme, 2) la transformation des perceptions
en concepts et données, 3) la phase expérimentale, 4) la
définition d'un ensemble simplifié de logiques d'action et
5) le processus de changement.
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Dans la mesure ou le projet KMP s'inscrit dans une dé-
marche de conception orientée usage, les phases 3 et 4 ont
été interverties. Pour mener a bien la phase 4, nous avons
proposé un modéele de scénario articulant la théorie de la
cognition distribuée et de la structuration, faisant ainsi
interagir les communautés informatique et gestionnaire.

Le peuplement des scénarios a été possible gréce a des
interactions récurrentes avec le terrain via plusieurs moda-
lités: (i) des entretiens exploratoires et des comités ad hoc
aupres des utilisateurs potentiels pour prendre connais-
sance des objectifs génériques assignés a la solution KMP,
des raisons qui motivent son implémentation, des acteurs
clés du projet; (ii) des entretiens semi directifs réalisés
aupres des utilisateurs pilotes pour capturer leurs pratiques
et leurs logiques d'action récurrentes, (iii) des entretiens
individuels ou collectifs pour validation auprés des utilisa-
teurs pilotes des scénarios d' usage identifiés.

Letravail de peuplement des scénarios s est construit par
des confrontations itératives entre notre équipe de recher-
che et les utilisateurs cibles, favorisant |’émergence pro-
gressive, avec les acteurs du terrain, de connaissances
nouvelles sur leurs pratiques et logiques d'action. Les
évaluations fréquentes et quasi continues des fonctionnali-
tés auprés des utilisateurs cibles ont permis d affiner les
scénarios d' usage, scénarios d' usage et d’ évaluation senri-
chissant aors mutuellement.

Concernant plus spécifiquement la validité de la méthode
des scénarios que nous proposons, la présentation réguliere
et argumentée de ses enjeux et de son adossement a une
perspective cognitivo-structurationniste’, a facilité la prise
de recul et la clarification de notre proposition, satisfaisant
ainsi aux critéres de distanciation et d’ objectivation [24].

4 Résultats et discussion

Le couplage des théories de la cognition distribuée et de
la structuration a permis d’ obtenir 2 niveaux de résultats
conformes & deux dimensions caractéristiques des scéna
rios d'aide a la conception (cognitive dimension et design
dimension) [15].

4.1 Au-dela de l'analyse des besoins:
I'identification de logiques d’action.

A I'origine du projet trois scénarios génériques ont été
identifiés, a partir d'une série d’entretiens exploratoires
réalisés auprés des utilisateurs potentiels (entreprises, or-
ganismes de dével oppements régionaux et des organismes
de recherche). Cette premiere phase de familiarisation a
permis d'identifier:

(i)des besoins (ou scénarios génériques) exprimes par les

acteurs organisationnel's présents sur le site Sophipolitain

et susceptibles d étre facilités par la solution KMP ;
e S1: promotion et développement international de
Telecom Valley.

Des scénario d'aide ala conceptionen TIC

e S2: nouage de partenariats entre les différentes en-
treprises industrielles présentes sur e site.

e S3: nouage de partenariats entre les industriels et
les organismes de recherche appartenant au site.

FI1G. 3: Scénarios génériques, logiques d’ action et proces-

susclés
Besoin ou scé- Besoin ou Besoin ou
nario génériquel | scénario généri- scénario
Activité: que?2 générique 3
avoir et donner Activité: Activité:
unevisibilité faciliter les favoriser la
généraledela partenariats coopér ation
Telecom Valley | interentreprises recherche
publique/
recherche
privée
I;j?gl:?il(j)ﬁs Strateﬂl\tlaecollec Strat.eg|e indi . Str_atégle
viduelle individuelle
(1) Sousactivités | (3) Sousactivi- (5) Sous
OU processus: tésou proces- activitésou
- Vaoriser Tele- sus: processus :
comVal- -Valoriserles  t Vaorisation
ley (logique de compétences des compé-
marketing territo- | collectives de tences
rial) en proposant | I'entreprise collectives
Stratégie de une représenta- - RenQreses - Communi-
communication tion du cluster compétences quer de
Telecom visibles fagon proac-
- Communiquer | tive avec ses
de facon proac- partenaires
tive avec ses privilégiés
partenaires
privilégiés pour
lesinformer sur
les projets
(2) Sousactivités | (4) Sousactivi- (6) Sous
OU processus : tésou proces- activitésou
- Renseigner des sus: processus
projets ouverts - Rechercher un | - Rechercher
- Echanger des partenaire un parte-
pratiques orga- - |dentifier des naire
nisationnelles partenaires - Identifier
communautaires | potentiels des partenai-
- Construire des res poten-
usages de fagon tiels
Stratégie de proactive - Définir une
développement | - Structurer le trajectoire
cluster d’évolution
- Répondre a
des appels
d’offre
- Améliora-
tion interne
- Fairedela
veille envi-
ronnemen-
tale

(i) des grandes activités dédiées a ces besoins; avoir et
donner une visibilité générale de Telecom Valley (S1),
faciliter les partenariats inter entreprises (S2), favoriser la
coopération recherche publique/recherche privée (S3) ;
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(ii1) des utilisateurs pilotes supposés : les ingtitutionnels
locaux pour S1, lesindustriels pour S2, lesindustriels et les
organismes de recherche pour S3.

Toutefois, I'identification de ces activités, a un niveau
trés générique, et leur décomposition en taches réalisables
a des niveaux trés locaux, ' est-a-dire dans les services ou
équipes des organisations pilotes, ne suffit pas. Une appro-
che structurationniste est nécessaire pour appréhender un
niveau d’'analyse intermédiaire: les logiques d action qui
sous-tendent la mise en cauvre des activités dans les orga-
nisations d’ accueil.

Une premiére série d’ entretiens exploratoires construits a
partir des variables de la structuration et des modalités
correspondantes, a été menée aupres des responsables des
organisations pilotes. Leur analyse a montré que, engagées
dans un méme scénario, les organisations pouvaient pour-
suivre des stratégies tres distinctes et qu'une méme straté-
gie pouvait se décliner de facon trés différente selon
I"'implication des organisations au sein du cluster Telecom
sophipolitain. En analysant les logiques d’ action qui sous-
tendent les 3 principales activités dédiées aux 3 grandes
familles de besoins, nous avons compris que la solution
KMP se comprenait en définitive comme un support clé de
diverses stratégies de communication et de dével oppement
a un double niveau: le niveau collectif (Telecom Valley) et
le niveau individuel (entreprise ou organisme de recher-
che). A un niveau de détail encore plus fin, nous avons mis
en évidence et ce, pour chacune des logiques d’ action iden-
tifiées, un ou des processus clés de mise en cauvre (cf. Fig
3).

4.2 Des logiques d’action a l'analyse
des taches et a l'identification des
spécificités fonctionnelles

En définitive, I’identification des logiques d'action a été
utile aun triple point de vue.

Un. Elle nous a permis de reconfigurer le portefeuille
d'organisations pilotes et ains de mieux délimiter les
contextes pertinents d'usage de la solution KMP. Par
exemple, le scénario 1, a priori dédié aux institutionnels
locaux en charge de la promotion du site sophipolitain vis-
avis de I' étranger, s est avéré intéresser des organisations
industrielles pourtant dés le départ « cantonnées » au scé-
nario 2 et 3. En particulier, une des entreprises pilotes s est
engagée dans une stratégie de développement collectif, se
souciant fortement du développement du cluster et du pole
microélectronique en général, avec I'objectif avoué de
rester sur le site sophipolitain et de communiquer I'intérét
d’une non délocalisation a sa maison mére. Cet exemple
illustre donc le fait que partant de I’ identification des logi-
ques d'action, nous avons été en mesure de reconfigurer le
portefeuille de pilotes, par exemple ici, celui dédié au scé-
nario S1. En I’ occurrence ce dernier a été élargi a certaines
entreprises industrielles. La valorisation du site sophipoli-

tain, se comprend et se met en ocauvre dans différents
contextes pertinents, notamment, les institutionnels locauix
qui jouent un réle d'interface entre le site et |'éranger et
qui sont engagés dans des stratégies de communication
collective et certaines entreprises industrielles qui font
partie d'un groupe, sont sous le contrle d’'une maison
mére et engagées dans des stratégies de développement
collectif. Autrement dit, I'activité générale « valorisation
du site sophipolitain » mérite d étre étudiée a I’ échelle de
plusieurs contextes caractérisés chacun par une certaine
facon de concevoir la valorisation du site, ses enjeux, ses
modalités de mise en cauvre.

2. Sur cette base, elle nous a permis de proposer une ana-
lyse plus pertinente des processus de mise en oavre des
activités. En effet, une fois identifiés chague logique
d’ action et processus clés de mise en cauvre, nous avons été
en mesure de comprendre les pratiques a un niveau de
détail plusfin. Pour cefaire, une nouvelle série d entretiens
a été réalisée auprés de responsables opérationnels des
organisations pilotes ayant en charge les 6 sous activités ou
processus clés. C'est a ce niveau de détail que les items
construits a partir de la cognition distribuée ont été utiles
car ils nous ont permis de questionner les acteurs a propos
des conditions de mise en ceuvre opérationnelle des proces-
sus”. En permettant de comprendre de quelle maniére ces
processus, faisant sens et construits en regard d’une logi-
que d' action spécifique, sont conduits dans la pratique, il a
été possible de révéler la structure et le contenu des infor-
mations requis (ergonomie profonde).

3. L’analyse des logiques d’ action et de leurs processus de
mise en oauvre a au final permis a I’ équipe de conception
de proposer un contenu et une structure de I’information
qui restent conformes aux stratégies de communication et
de développement des acteurs et qui Sintégrent a leurs
pratiques en la matiére. Par exemple, concernant, la valori-
sation du site sophipolitain qui intéresse simultanément les
institutionnels locaux et certains industriels: dans leur
pratique de valorisation de la Telecom Valley au regard
d’une stratégie de communication collective, les décideurs
institutionnels et plus particuliérement les chargés de mis-
sions qui ont en charge le marketing territorial, doivent
pouvoir bénéficier de fiches descriptives des entreprises,
fiches renseignant notamment sur la présence de personnel
étranger ; de leur coté, les responsables d’ entreprises enga-
gées dans une stratégie de développement collectif doivent
pouvoir notamment bénéficier d'informations sur la struc-
ture du cluster sophipolitain. Les logiques d’actions, en
rapport avec I’ activité de valorisation du site, sont en fait
construites en référence aux notions de « visibilité » et de
« lisibilité » des compétences, avec toutefois, une équivoci-
té des demandes. pour certaines organisations, il s'agit de
« connaitre les entreprises présentes sur le site», pour
d’ autres « connaitre les technologies présentes sur le site et
leurs synergies », pour d’autres encore « identifier les do-
maines ou est atteinte une masse critique », pour d’ autres
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enfin « détecter les complémentarités technologiques pro-
metteuses ». En analysant les attentes révélées a travers les
logiques d'actions et leurs processus de mise en ocauvre,
nous avons fait émerger une nouvelle fonctionnalité de
KMP: le calcul sur les similarités et complémentarités des
compétences, les uns pouvant y observer des effets de
masse sur le cluster Télécom sophipolitain, les autres des
complémentarités technologiques prometteuses. L’intérét
de cette spécification fonctionnelle ne serait pas apparue s
les scénarios étaient demeurés construits essentiellement
sur les fondements de la cognition distribuée.

5 Conclusion

Ce travail vise a proposer un modéle de scénarios d'aide
a la conception articulant deux approches théoriques habi-
tuellement présentées dans leur singularité et pourtant
largement complémentaires. Cette articulation peut étre
schématisée comme suit (Fig 4):

FIG. 4 : Synthese méthodol ogique

Activités

Logiques.d'action

Contexte Pertinent

Logiques.d'action

Apports de la cognition distribuée 7] Apports de la théorie de la structuration

Les scénarios ne sont habituellement pas construits sur
les fondements de la théorie de |a structuration. Or, selon
nous, une approche structurationniste du scénario est parti-
culierement féconde car elle permet d’'insérer un niveau
d’'analyse intermédiaire entre d’' une part les grandes activi-
tés en support desquelles la solution technologique a
concevoir doit étre utilisée et les taches trés spécifiques
réalisées a des niveaux locaux (services, équipes de tra-
vail). Or, c'est bien I'intégration de ce niveau d' analyse
intermédiaire qui permet: (i) didentifier les logiques
d’action et donc, les contextes pertinents a |’ échelle des-
quels la technologie a implémenter doit étre pensée et (ii)
de proposer, en réintégrant les items de la cognition distri-
buée, une analyse spécifique de la facon dont ces logiques
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d’action sont mises en cauvre dans la pratique au sein de
processus (soit encore d’ enchainement de taches).

La question de I'articulation des deux approches théori-
ques véhicule avec €elle celle de sa généraisation a
I’ensemble des projets de conception, notamment lorsque
les phases du cycle de vie des projets sont différentes. Le
poids accordé a la structuration n’ est-il pas plus élevé lors-
que le projet de conception se situe en phase de prototy-
page et que les concepteurs s attachent principalement a
définir I'ergonomie profonde du systéme ? L’inverse n'est-
il pas vrai lorsgue les projets se situent en phase de pré
industrialisation et de surcroit d'industriaisation, ou les
questions d’ergonomie de surface sont incontournables et
centrales ?
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