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LA NATURALISATION DE SCHEMES SOCIOCOGNITIFS DANS
LES DISPOSITIFS DE CO-INNOVATION

EMILE GAYOSO

INTRODUCTION

Les plateformes de co-innovation constituent un phénomeéne récent dont, sans
enquéte chronologique précise, on peut dater I’émergence autour de 2005, et qui
s’'insere dans un mouvement profond de rationalisation et d’informatisation des
processus organisationnels (Segrestin, 2003) au cours duquel les entreprises se sont
peu a peu dotées de systemes d’information en réseau ou les bases de données, les
intranets et les progiciels de gestion intégrée (PGI) ont pris une place de plus en
plus grande (Kocoglu Y. et al., 2010). Plus largement, la co-innovation s’inscrit
dans un long processus de convergence de la conception, du marketing et des
systemes d’information des entreprises, lequel a été considérablement accéléré par
I’essor des NTIC.

Nous distinguons deux types de collaboration avec l'usager pertinentes pour
I’étude du processus d’innovation : celle ou celui-ci est force de proposition et ou
I’entreprise trie et développe les idées lui venant de l'extérieur, et celle ou c’est
I’entreprise qui propose des maquettes de produits et services, voire des concepts,
tandis que 'usager est en position de critique et d’amendeur. Les deux "formules'
sont en fait assez symétriques. Le béta-test se donne pour but de recueillir les idées
et commentaires d’'individus extérieurs a ’organisation au sujet d’un produit ou
service congu par cette derniére et en phase de développement. Le support du
travail de collaboration entre la firme et la communauté est donc un artefact
de conception indigene, et I'objectif poursuivi est la collecte d’idées allogenes
a son endroit. Le processus d’idéation, quant a lui, opére par la production et
I’évaluation collective d’idées dont ’objectif est la création d’un artefact innovant.

La situation est donc opposée puisque le support de la collaboration entre la
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firme et la communauté d’internautes est un ensemble d’idées (plus ou moins
commentées et évaluées par les autres membres) d’origine allogene et que 1'objectif
recherché par la firme (mais aussi par les « idéateurs ») est de rendre indigene ce
matériau en l'intégrant aux processus internes d’innovation. En outre, 1'idéation
concerne la phase amont de 'innovation (la créativité) tandis que les béta-tests
sont associés a la phase aval de développement des nouveaux produits et services.

Ces dispositifs sont des innovations organisationnelles que l'on peut a ce titre
analyser au moyen de la théorie du cadre de référence sociotechnique (Flichy,
1995). Celle-ci, pour rendre compte de I'innovation, distingue, par analogie avec
les cadres naturels et sociauzr de Goffman, le cadre de fonctionnement et le cadre
d’usage de I'objet technique.

Nous proposons ici une analyse du cadre de fonctionnement de six plateformes
participatives mises en place entre 2004 et 2008 par les entreprises SNCF, RATP,
Orange, SFR et Dell. Celui-ci, par les scripts qu’il définit pour les échanges socio-
cognitifs se déroulant sur les plateformes structure la navigation, la contribution
et la sociabilité (le cadre d’usage) des usagers des plateformes. Nous montrons que
s’opere ainsi une naturalisation de schémes sociocognitifs reposant sur la contri-
bution productive, I’échange ponctuel et de courte portée entre les internautes,
schemes dont les algorithmes (« la technique ») et les choix organisationnels (« le
social ») sont les agents conjoints.

1. LA DISTINCTION NATURE/CULTURE DANS LA THEORIE DU CADRE DE
REFERENCE DE L'INNOVATION

1.1. La théorie des cadres de I’expérience de Goffman.

Dans son ouvrage Les cadres de l’expérience, Goffman s’interroge sur les fonde-
ments de la perception du monde et de I'action des « agents humains » (Goffman,
1974). 11 affirme que toute situation est rendue intelligible, et par la-méme struc-
turée pour I'action, par des cadres, concept qu’il reprend de Bateson. Ceux-ci sont
« des principes d’organisation qui structurent les événements [...] et notre propre
engagement subjectif » (Ibid, p.19). Les cadres de l’expérience fondamentaux sont

de deux types : les cadres naturels et les cadres sociaux. Les premiers « nous
2
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permettent d’identifier des occurrences qui ne sont pas ordonnées ou orientées,
qui ne sont pas pilotées ou animées, qui sont purement « physiques ». Face a un
évenement non piloté, nous avons le sentiment de quelque chose qui est produit
d’un bout a l'autre par des déterminants « naturels », qu’aucune conscience n’est
intervenue comme cause ou intention. » (Ibid, p.30). Les cadres sociauz, quant a
eux, « permettent de comprendre d’autres évenements, animés par une volonté
ou un objectif et qui requierent la maitrise d’une intelligence ; ils impliquent des
agencements vivants, et le premier d’entre eux, ’agent humain. » (Ibid, p.31).
Goffman précise bien que les cadres ne sont pas seulement des schemes d’inter-
prétation de I'expérience mais également des schemes d’organisation de 'action,
lesquels dérivent des premiers : « les cadres ne sont pas seulement des schémes
mentaux mais correspondent a la facon dont l'activité, spécialement celle qui re-
quiert des agents sociaux, est organisée. On a la les prémisses organisationnelles
qui sont en quelque sorte 'aboutissement de 'activité cognitive et non quelque

chose qu’elle crée ou génere. » (Ibid, p. 242).

1.2. La théorie du cadre de référence sociotechnique.

Patrice Flichy, s’appuyant sur le travail de Goffman, a appliqué son modele théo-
rique a I’étude de 'innovation technique (Flichy, 1995). Flichy estime que « les
acteurs d’une opération technique mobilisent tel ou tel cadre qui leur permet de
percevoir, de comprendre les phénomenes auxquels ils assistent et d’organiser leurs
propres actions » (Ibid, p.122). Il se place dans une situation ou des agents hu-
mains sont en interaction avec un objet ou un processus technique et il propose de
distinguer, par analogie avec 1’'opposition entre nature et société' de Goffman, ce
qui releve du fonctionnement de ’objet ou du processus technique de ce qui a trait
a son usage. Mais la théorie de Flichy porte sur 1’ « innovation technique » et il ne
s’intéresse pas a ces catégories d’innovation que le Manuel d’Oslo qualifie d’« orga-

nisationnelle » ou de « commerciale »?. Or, les plateformes de co-innovation sont

Pour Goffman, la culture d’une société est essentiellement définie par ’ensemble de ses cadres
primaires, c’est-a-dire Pensemble de ses cadres naturels et sociaux (Ibid, p.36). Si opposition
canonique en sciences sociales nature/culture n’est donc pas reprise a la lettre dans le "cadre"
de la théorie goffmanienne, 1’esprit lui I’est bien !

2Le Manuel d’Oslo, dont la troisiéme édition a été publiée en 2005 par POCDE, est une compi-
lation de « principes directeurs pour le recueil et I'interprétation des données sur I'innovation ».

3
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avant tout des innovations organisationnelles puisqu’elles mettent « en ceuvre une
nouvelle méthode organisationnelle dans les pratiques, I'organisation du lieu de
travail ou les relations extérieures de la firme »* (Manuel d’Oslo, 2005, §177, p.60).
Aussi la définition du cadre de fonctionnement comme « ensemble de savoirs et de
savoir-faire qui sont mobilisés ou mobilisables dans I’activité technique » (Flichy,
1995, p. 124) est-elle trop restrictive pour qu’on puisse appliquer telle quelle a
I’entreprise. Pour ne pas réduire 1’ « activité organisationnelle » a 1’ « activité
technique », nous proposons d’ajouter aux « savoirs et savoir-faire mobilisés ou
mobilisables » les ressources, humaines et matérielles, que I'entreprise met a dis-
position de la plateforme pour son fonctionnement. Ainsi les choix d’architecture
logicielle comme ceux touchant aux créations de poste relevent-ils du cadre de
fonctionnement de 1’ « innovation organisationnelle », mais la fagon dont sont ef-
fectivement utilisées ces heures de travail salarié et ces ressources logicielles reléeve,
quant a elle, du cadre d’usage.

La notion de cadre de référence sociotechnique permet ainsi de préciser de fa-
con heuristique la notion de dispositif sociotechnique®. Il s’agit bien d’une théorie
heuristique car elle incorpore la distinction de sens commun entre technique et
société — distinction dont on a vu que la généalogie, explicitement dévoilée par
Flichy, renvoie a la distinction nature/société chez Goffman —, ce que se refuse
précisément a faire la théorie de 'acteur-réseau, qui se donne pour principe de
ne pas distinguer d’emblée acteurs culturels et acteurs naturels et de considérer
le monde social comme peuplé d’ « hybrides », de « nature-cultures ». Mais c’est
précisément parce que le modele de Goffman repris par Flichy épouse la « cos-

mologie naturaliste »° caractéristique de nos sociétés (Descola, 2005) qu'elle est

Il s’agit d’une publication de référence pour les Etats et les instituts de statistiques nationaux
et européens mettant en place des enquétes sur 'innovation. Dans sa premiere édition, en 1992,
le « Manuel » ne faisait mention que de deux catégories d’innovation (I’ « innovation de pro-
duit » et I’ « innovation de procédé »). Celle de 2005 y adjoint les catégories d’ « innovation
organisationnelle » et d’ « innovation commerciale ».

3C’est surtout ce dernier point (« les relations extérieures de la firme ») qui est caractéristique
des plateformes de co-innovation.

“Entendue dans le sens générique qu’elle a pris dans les sciences sociales « pour désigner tous
[les] assemblages sociotechniques d’humains et de non-humains [...]» (Beuscart & Peerbaye,
2004)

5Selon la théorie de Philippe Descola exposée dans son ouvrage Par-dela nature et culture, il
existe quatre grandes cosmologies qui organisent les relations des sociétés humaines avec leur

4
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heuristique. Elle rend en effet bien compte des schemes de perception et d’action
naturalistes qui — depuis la Renaissance, nous dit Descola — ont été incorporées
par les individus et qui s’incarnent dans les productions de ces deniers, parmi

lesquelles comptent les dispositifs techniques.

1.3. La naturalisation logicielle et organisationnelle de schémes socio-

cognitifs.

L’articulation entre cadre de fonctionnement et cadre d’usage n’est ni nécessaire
ni arbitraire. On ne peut déduire un cadre d’usage de la donnée d'un cadre de
fonctionnement, mais tous les cadres d’usage ne sont pas non plus possibles pour
un cadre de fonctionnement donné. On peut considérer, a la suite de Madeleine
Akrich, que les choix techniques et organisationnels consignés dans le dispositif
sociotechnique de la plateforme de co-innovation proposent un script pour son
usage. Ce script « installe une géographie des compétences » distribuées aux dif-
férentes parties-prenantes du dispositif et « définit un scénario, a partir duquel les
utilisateurs, au sens large [...] sont invités a imaginer la mise en scéne particuliére
qui qualifiera leur interaction personnelle avec 'objet » (Akrich, 1991). Le socio-
logue Bernard Conein, dans une étude sur la cognition distribuée d’un collectif en
ligne dédié a un logiciel libre, ne dit pas autre chose lorsqu’il affirme que « pour
qu'un artefact intervienne directement sur la distribution sociale de la cognition,
il faut qu’il agence la coordination homme-homme |[...] en faisant communiquer les
personnes. Dans ce cas, la distribution sociale [...] se loge au cceur de I'architecture
de lartefact » (Conein, 2008). Dans le cas des plateformes de co-innovation, les
scripts (que nous avons représentés de fagon schématique dans 'annexe 1), faits

de choix organisationnels et logiciels, relevent a la fois d’une politique managériale

environnement (au sens large) : Panimisme, le totémisme, I’analogisme et le naturalisme. Ce
dernier serait apparu a la Renaissance, a la faveur de l'ére des « grandes découvertes » et
de la révolution scientifique, pour dresser entre I’homme et les étres de nature une barriére
infranchissable sur le plan de leur intériorité tandis qu’au contraire ’homme commencait &
se concevoir comme fait d’une semblable matiére que les animaux et les végétaux, acceptant
ainsi une continuité de sa physicalité avec la leur. Cette rupture peut se résumer en des termes
plus prosaiques : pour ’'Homme Moderne, I’animal est dénué d’ame, d’esprit, de sentiments qui
sont des attributs proprement humains, tandis que humains et non-humains partagent la méme
corporéité, sont faits d’une semblable matiere.
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et d'une « politique des algorithmes » qui délegue « aux objets techniques des
principes et des valeurs qui en font des artefacts cognitifs chargés d’opérer des trai-
tements et des choix, d’autoriser et d’interdire, de classer et d’orienter » (Cardon,
2013). Ces politiques, dans la mesure ou elles s’inscrivent dans la matiere rigide —
quoique abstraite — des regles de I'organisation et du code informatique, sont pro-
visoirement placées hors d’atteinte des usagers. Elles définissent 1’environnement
dans lequel ceux-ci se déploient et favorisent certaines formes de contribution, cer-
tains schémas relationnels plutot que d’autres. On peut ainsi dire que les scripts
déposés dans les plateformes de co-innovation naturalisent des schemes cognitifs
et relationnels, que, pris ensemble, nous qualifierons de schémes sociocognitifs.

Si le terme de naturalisation peut sembler hors de propos dans un environne-
ment aussi artificiel qu'un assemblage de logiciels mis en ligne et animés par des
acteurs humains, il ne fait que mettre en exergue la continuité logique qu’il y a
entre les cadres naturels de Goffman et le cadre de fonctionnement de Flichy. Cette
continuité renvoie d’ailleurs a ’analyse aristotélicienne du fait technique, compris
soit comme une imitation soit comme un prolongement de la nature. En tout état
de cause, ce qui importe ici est le fait que le dispositif sociotechnique codifie, fixe,
automatise et rende pour ainsi dire naturels les choix algorithmiques et organi-
sationnels supportant I’environnement virtuel de la participation des individus a

I'innovation.

2. IDEATION ET BETA-TEST : DEUX DISPOSITIFS DE CO-INNOVATION

Béta-test et idéation occupent dans le cycle d’usage des positions inversées par
rapport a celles qu’ils occupent dans le cycle de conception. En effet, alors que
le moment du béta-test correspond au premier contact entre le produit — ou son
prototype — et I'usager, I'idéation est quant a elle I’aboutissement d’une expérience
d’usage. En outre, la démarche de 'usager appréhendant pour la premiere fois un
terminal ou une application sera d’ordre analytique, au sens o — et le protocole
des béta-tests I’encourage souvent a agir en ce sens — il est invité a donner son
avis sur chacune des fonctionnalités de l'artefact. Au moment de I'idéation en

revanche, I'usager est contraint a une proposition synthétique — et les logiciels de
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gestion des plateformes d’idéation le contraignent en ce sens — ot ¢’est davantage
le concept de I'innovation que ses spécifications techniques qui sont développées.
On peut des lors représenter conjointement idéation et béta-test dans les cycles de
conception et d’usage, ceux-ci étant reliés par le processus de concrétisation qui
transforme une idée ou un commentaire respectivement en un nouveau concept

de produit ou en une modification d’un produit en cours de développement.

Cycle de
conception
Créativité Conception Développement
Usager Usager
idéateur testeur
Concrétisation Concrétisation
"ldée" = proposition "Commentaire"=
synthéthique critique analytique
Longue expeérience Découverte du produit-
dusage premiers usages

Cycle d'usage

F1GURE 2.1. Idéation et béta-test dans les cycles de conception et
d’usage des produits

Le positionnement de I'idéation et du béta-test dans les cycles de conception
et d’usage étant défini, on est a méme d’appréhender les choix organisationnels
et logiciels —id est les choix de cadre de fonctionnement — faits par les entreprises
ayant mis en place I'un ou l'autre de ces types de plateformes. Les sites de béta-
tests ont ainsi surtout choisi des systémes semblables au blog (Oniro, Technolab)
qui permettent de mettre en valeur un contenu produit par l'entreprise (texte de
présentation du produit ou de son scénario d’usage, image, vidéo) et de recueillir
sous la forme de commentaires organisés en fils les remarques des internautes. Les
deux sites d’idéation que nous étudions : Ideastorm et Imagine TGV reposent sur
un type de logiciel spécifique, basé sur la possibilité pour chaque internaute (les

deux plateformes sont totalement ouvertes) de publier des idées, lesquelles sont
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définies par un titre, un texte explicatif et une catégorie. Les autres internautes
peuvent alors voter pour cette idée et la commenter. Ce type de logiciel s’est
inspiré du site web Digg.com, considéré comme emblématique du Web 2.0, sur
lequel les internautes peuvent déposer des articles, lesquels sont évalués par les
autres internautes et voient ainsi leur visibilité dépendre de leur plus ou moins
bonne appréciation. Sur le plan organisationnel, le cadre de fonctionnement des
sites d’idéation et de béta-tests repose sur la création d’au moins deux fonctions
spécifiques (fonctions pouvant étre assumées au sein d’un seul et méme poste) :
I’animation du collectif d’internautes et ’animation interne des réseaux profes-
sionnels (qui devront alimenter la plateforme en maquettes a tester dans le cas
des béta-tests ou devront implémenter les idées des membres dans le cas des pla-
teformes d’idéation). Si ces deux fonctions constituent la partie organisationnelle
du cadre de fonctionnement, leur utilisation concrete peut varier d’une plateforme

a 'autre et releve quant a elle du cadre d’usage.

3. LA NATURALISATION DE SCHEMES SOCIOCOGNITIFS DANS LE CADRE DE
FONCTIONNEMENT DES PLATEFORMES

3.1. Contribution productive vs contribution interactionnelle.

Le dispositif sociotechnique qu’est la plateforme opére une contrainte forte sur les
modes de contribution possibles des internautes. Or, une constante qui n’est dé-
mentie que par le cas de la plateforme Labo est que le cadre de fonctionnement de
la co-innovation encourage la contribution productive et dissuade les contributions
interactionnelles, que celles-ci soient de nature collaborative (dédiées a 1’échange
de savoirs et de savoir-faire en lien avec une idée publiée ou un béta-test) ou de
l'ordre de sociabilités diverses (échange autour des nouvelles technologies ou de
sujets de société). Si Ideastorm a intégré a son dispositif la possibilité de créer
des Storm Sessions (fils de discussion autour d'une thématique qui pourrait s’ap-
parenter a un forum), en réalité seuls les employés de Dell ont la possibilité de

soumettre une thématique :
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Cy Jervis, community manager, Ideastorm : They cannot create a

storm session, but what they can do is to recommend topics for us
to do a storm session about, and then if that becomes a popular

idea, then we would do a Storm Session based on that.

De méme, La Fabrique RATP, qui avait dans un premier temps construit un forum
qui permettait aux internautes d’avoir 'initiative des sujets de discussion, I’a en-
suite fermé pour revenir a un fonctionnement de type « blog » ou les contributions

des internautes se font sous la forme de commentaires :

Julie Valpati, community manager de La Fabrique RATP, Human to

Human : On a fait le choix de fermer cet espace-la et d’avoir plutot
une logique de commentaires, donc d’insérer une rubrique, de mo-
difier une rubrique qui existait déja, qui présentait les innovations
de la RATP, ou en tout cas auxquelles était associée la RATP. On
a modifié son fonctionnement dans le sens ou cette rubrique avant
était figée, et c’était le seul espace du site... Cet espace entrainait
la création d’un topic forum mais c¢’était le moins commenté, peut-
étre le moins visible de la part des membres. Or, comme c¢’était le
seul espace qui n’incluait pas une logique d’inscription, c’était par
nature celle qui devait pouvoir potentiellement toucher le plus de

monde.

Le choix de La Fabrique RATP a donc été de privilégier une logique de mise en
visibilité plutot qu’une logique de collaboration en reportant ’activité —cachée—
du forum vers les pages du site web contenant du contenu que les internautes sont
invités a commenter. Mais le cas ou cette tension entre contribution productive et
contribution interactionnelle est la plus manifeste est celui de Technolab. En effet,
les membres actifs de celle-ci ayant prononcé a de multiples reprises des critiques a
I’encontre du systeme de fils de commentaires qui avait été choisi par I’entreprise
pour gérer les contributions pendant les béta-tests, I'un des membres les plus
actifs, daarksim, par ailleurs étudiant en DUT d’informatique, a pris I'initiative

de construire lui-méme un forum qui permette de structurer par thématiques les
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discussions entre béta-testeurs, d’en garder la trace et d’échanger sur des sujets
généraux ou en tout cas non reliés spécifiquement a un béta-test en cours.

Dans un premier temps, l'initiative de daarksim était indépendante (technique-
ment comme organisationnellement) de la plateforme Technolab, mais voyant que
son idée rencontrait un certain succes aupres des autres béta-testeurs, daarksim
proposa a l’entreprise-mere de Technolab d’intégrer son forum a l’architecture
logicielle de la plateforme. L’idée, d’abord accueillie avec enthousiasme par les
community managers, qui lui proposerent méme d’établir un partenariat officiel,
fut en réalité découragée puis abandonnée sans qu’a aucun moment les community
managers n’expriment clairement les raisons qui les poussaient a ne pas traduire
en acte leurs engagements verbaux.

Dépité, daarksim finit par abandonner son projet pour se contenter de participer

aux béta-tests :

L’enquéteur : Je vois. Et donc apres ce forum, vous avez arrété ce
genre de propositions? Vous vous étes contenté de faire les béta-
tests ?

Daarksim, top contributeur de Technolab : C’est ca. J’ai totale-

ment arrété. Je me suis dit, j’ai fait un truc, ¢a a marché. Ensuite
le forum, je me suis fait envoyer promener. Je ne vais pas recom-
mencer puisque je vais sirement me refaire envoyer promener. En

plus, I’équipe change régulierement. On n’a pas 1'habitude.

En outre, lorsqu’on demande a daarksim les raisons qu’il imagine a un tel refus de
la part de 'entreprise, il insiste sur le fait que les possibilités de communication
horizontale qu’offrirait un forum ou un wiki sont surtout intéressantes pour les

internautes.

L’enquéteur : Par exemple au niveau du systeme d’interaction, les
commentaires, etc. Pourquoi est-ce qu’on ne vous propose pas, il
n’y aurait pas aussi un chat ou un wiki ou un forum?

Daarksim : Sur ca, je pense que c¢’est comme je vous disais tout
a I’heure, c’est qu’ils ont fait ¢a pour eux, c’est ce qu’il y a de plus

simple pour retrouver le tout. Ce n’est pas du tout ce qui est le plus

10
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pratique pour les membres. Mais par exemple un chat, quand les

personnes veulent récupérer apres, ce serait trop problématique.

En réalité, il faut comprendre que du point de vue de I'organisation, le recours a
un systeme d’échange horizontal structuré par I'usage des internautes, comme le
wiki ou le forum, constitue d’abord une source de dispersion des informations per-
tinentes produites par les béta-testeurs et donc un surcotit a éviter. Les possibilités
de meilleure interconnaissance entre les internautes, de prolongation des débats
au-dela d'un béta-test et d’organisation thématique des commentaires semblent
passer au second plan pour les responsables de Technolab. On peut des lors se
demander pourquoi la plateforme Labo, qui est a bien des égards trés proche de
Technolab (toutes deux ceuvrent dans le secteur des télécommunications, toutes
deux sont dédiées aux béta-tests) a non seulement fait le choix de proposer un

forum a ses membres mais leur permet également d’en étre les modérateurs.

SM, responsable de la plateforme LABQO : ah mais tous nos mo-

dérateurs, les 14 sont tous des membres. Aujourd’hui si tu veux,
dans la partie gestion de la communauté, on a vraiment une com-
munauté Web et le parti pris qu’on a fait c¢’est de dire, aujourd hui
"nous on a une relation adulte avec vous, mais par contre on est
préts a avoir des modérateurs qui sont des membres parce que ¢a
nous semble aussi intéressant que la communauté elle ait sa vie en
propre". Donc on a 14 modos [...] ¢’est eux qui font la modération,
la structuration des forums et par contre, au niveau de 1’équipe ani-
mation, on fait ’analyse, donc tous les mois on fait deux analyses
séparées sur les forums généralités et sur les forums innovations et
dans chacune des expés — la il y a des anims qualitatifs, comme
je le disais tout a I’heure qui sont liés a I’expérimentation — donc

études qualis. . .

Se dessine en réalité sur la plateforme Labo une répartition des taches qu’elle
seule a mis en place : les internautes ont le contrdle presque total de la produc-
tion et de la régulation du contenu, tandis que I'entreprise se charge de fournir

des experts forums et des chargés d’études qui, les uns en interagissant avec les
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usagers, les autres sans le faire, viennent extraire des forums les informations qui
les intéressent. Ce cadrage de la contribution des internautes, qui allie liberté don-
née a ces derniers d’échanger et de contréler ces échanges et suivi tres fin de ces
contributions par I’équipe d’animation de la plateforme repose en grande partie
sur ’exemption des taches de modération pour ’entreprise que permet le recours
a une équipe de quatorze internautes modérateurs. En faisant ce choix, ’entre-
prise perd certes une part de son contréle sur la production de contenus, mais elle
peut redéployer ses moyens sur des postes de chargés d’études et gagner ainsi en
capacité d’exploitation des contenus produits par les usagers®.

Si les contributions interactionnelles sont les bienvenues sur Labo, c¢’est donc
que le cadre de fonctionnement a prévu la possibilité d’exploiter ces échanges libres
entre internautes d’une part en implémentant un logiciel de gestion de forum sur la
plateforme et d’autre part en intégrant dans les prérogatives des chargés d’études
comme des chefs de produit des interventions sur les fils de discussion (intervention
passive dans le cas des chargés d’études et active dans celui des chefs de produit
nommés « experts forums » sur Labo). Se trouve ainsi naturalisé sur Labo un
schéme relationnel qui est découragé par les dispositifs des autres plateformes :
I’échange horizontal. Mais cette naturalisation va de pair avec une transformation
du cadre de référence de la co-innovation, qui se déplace de la collaboration avec
les usagers, vers I’étude d’usage ou de marché. Nous allons désormais approfondir
les conséquences structurelles pour les réseaux d’échanges entre les usagers des

choix algorithmiques et organisationnels des entreprises.

3.2. Des échanges ponctuels et de courte portée.

Les plateformes d’idéation comme de béta-tests reposent toutes, en derniere ana-
lyse, sur un dispositif dont le cadre de fonctionnement fait du commentaire ’outil
principal de la participation. Ce commentaire peut étre une réponse a une idée
(sur les plateformes d’idéation) ou I'expression d’un avis sur un artefact (sur les

plateformes de béta-tests). Ce commentaire peut n’étre destiné a personne en

Les forums généralistes de Labo (c’est-a-dire ceux qui ne sont pas directement associés aux
béta-tests) sont d’ailleurs régulierement analysés par les chargés d’études, qui préparent alors
des syntheéses qui peuvent étre assimilées a de I’écoute-client et qui peuvent intéresser les chefs

de produits.
12
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particulier comme il peut étre adressé a un autre participant ou a un commu-
nity manager. Dans ce dernier cas, les commentaires s’organisent en fils, lesquels
peuvent compter jusqu’a une dizaine d’éléments, et constituent donc un espace
d’échanges localisés. Bernard Conein, dans une étude sur la liste de discussion
des utilisateurs francophones du systeme d’exploitation libre Linux Debian, est
conduit a formuler ’hypotheése suivante quant au role de 1’ « extension des coor-
dinations » dans la formation d'une « communauté » : « Si une communauté est
d’abord un mécanisme d’extension des coordinations, il doit exister un lien entre
la diversification des relations entre les agents et I'extension des coordinations »
(Conein, 2004). Pour lui, si les collectifs d’utilisateurs du logiciel libre peuvent
étre considérés comme formant des « communautés épistémiques », c’est que « la
dynamique des échanges de connaissances donne lieu a une extension des échelles
de coordination au dela des dyades et des fils de discussion »” (Ibid., 2004). Or,
si I'on suit cette hypothese sur les conditions de 1’émergence d’'une communauté,
on est conduit a penser que les artefacts cognitifs choisis par les entreprises sinon
empéchent du moins freinent I’essor d'une telle configuration relationnelle.

Cette hypothese est confirmée par les observations que nous avons pu faire sur
les plateformes Ideastorm, Imagine TGV, La Fabrique RATP et Technolab. Dans
chacun de ces cas en effet, les échanges s’organisent de maniere localisée (dans
I'espace comme dans le temps) autour soit des béta-tests (qui ont chacun leur
systeme de blog collaboratif) soit des idées publiées par les internautes. Cette
fermeture du dispositif sociotechnique des plateformes a ’extension des coordina-
tions entre agents a d’autres conséquences sur la nature des interactions sociales
qui se déploient autour de la co-innovation. En effet, I'absence de systémes de
stockage et de classement des informations d’une part et de discussions libres et
générales autour d’elles d’autre part, empéchent a la fois la constitution d’un pro-
jet commun aux usagers des plateformes et la formation d’'une mémoire collective

partagée. Aussi, malgré 'activisme d’une petite minorité de participants intensifs
"Ce résultat sera confirmé par une nouvelle étude sur cette liste de diffusion Linux.debian fran-
cophone, parue en 2008 dans Sociologie du travail, ou les deux co-auteurs affirment : « 1'usage

épistémique des listes reposerait alors sur la possibilité que se développent des relations de
réplique qui ne sont pas des réponses au sein des fils de discussion. » (Conein & Latapy, 2008).

13
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ayant un usage quotidien des plateformes, celles-ci ne peuvent s’appuyer sur une
identité partagée et stable dans le temps.

Sur les plateformes d’idéation, ’archivage fréquent des idées, la mise en visibi-
lité de celles-ci selon leur date de publication et plus fondamentalement ’absence
d’un dispositif permettant une classification avancée et une cumulativité minimale
des contributions entre elles, fait que le dispositif donne toujours la "préférence
au présent" et est incapable de valoriser les années de publications et de commen-
taires sur des sujets voisins. N’ayant ni forum ni wiki ni aucun autre systeme de
communication multicanale et décentralisée, la plateforme d’idéation ne fournit
pas non plus d’outils adaptée a la projection dans ’avenir des usagers autour d’'un
« projet commun », ceux-ci étant contraints de prendre les idées les unes apres les
autres sans pouvoir chercher a les organiser selon un ou plusieurs fils rouges. Sur
les plateformes de béta-tests, les situations sont contrastées mais formellement
identiques quant aux possibilités de communication horizontale et de stockage et
de classification de I'information. Chaque béta-test est, a I'image d’une idée sur les
plateformes d’idéation, con¢u indépendamment des autres et, quand il ne devient
pas purement et simplement inaccessible apres sa cloture —cas de Labo, Oniro
et La Fabrique RATP®— il reste de toute facon indépendant des autres dans la
structure de 'interface du site Web et la recherche et la navigation en son sein ne
sont pas prévues.

On ne peut donc pas parler de « communautés » a propos des collectifs d’in-
ternautes qui s’impliquent, plus ou moins activement, dans la co-innovation. En
effet, la politique des algorithmes des entreprises de notre échantillon congoit des
artefacts cognitifs qui incitent les internautes a se focaliser sur des formes de
contribution non-interactionnelles — ou de faible portée dans ces interactions —
et ponctuelles, ce qui empéche la constitution d’échanges généralisés et suivis dans
le temps, lesquels sont nécessaires a la formation d’une mémoire collective, d'un
projet commun et a cette « diversification des relations » qui permet aux individus
de ne pas intervenir seulement en tant que contributeurs, de ne pas étre comme

réduits a leur fonction de « béta-testeurs » ou d’ « idéateurs ».

8Technolab laisse, quant & elle, en libre acces les fils de discussions de chaque béta-test.
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Dans le schéma suivant, nous avons représenté sous la forme de graphes socio-
sémantiques —car représentant a la fois des acteurs sociaux et des contenus in-
formationnels— les schemes sociocognitifs inscrits dans les scripts respectifs des
environnements numériques traditionnels (comme une page Web ; voir graphe A),
des sites les plus emblématiques du Web 2.0 et utilisés par les entreprises pour la
co-innovation (blog, dispositif N+A ; cf. graphe B) et de ce que nous avons ap-
pelé, pour les distinguer des précédents, des environnements du Web collaboratif

(forum, wikis; cf. graphe C).

- - Format de la relation : verticale réciproque de faible - .
Format de la relation : verticale portée Format de la relation : horizontale réciproque de
v . . longue portée
;Lm‘ o - *  Contenu = texte + métadonnées ouvertes (note. . SCcrlf’tenu = texte + métadonnées (catégories, note)
2 réles nettement séparés: commentaires, catégories) + édition du texte 2 :
Auteur/lecteur *  Usager = lecteur, évaluateur, commentateur,

X *  Usager = auteur, modérateur, classificateur
classificateur

= G

A. Médias traditionnels : site B. Web 2.0 ou Web social : C. Web collaboratif :
d’information, page Web, page blogs. dispositifs « N+A », wikis, forums.
perso, etc. Solksanomie

FIGURE 3.1. Graphes socio-sémantiques (en noir sont représentés
les contenus principaux des interfaces et en blanc les usagers des
plateformes) illustrant les schemes sociocognitifs associés aux cadres
de fonctionnement respectifs des médias traditionnels (figure A), du
Web 2.0 (figure B) et du Web collaboratif (figure C).

Béta-test et idéation naturalisent ainsi dans leur cadre de fonctionnement une
conception productive, de faible portée et ponctuelle de la collaboration avec les

usagers’. Par contraste avec la promesse communautaire qui caractérise le discours

T faut d’ailleurs préciser que les options sociocognitives ainsi naturalisées n’offrent pas de
contraintes absolues a la pratique des acteurs. Ceux-ci peuvent toujours, et malgré le dispositif,
tenter d’échanger sur les plateformes et de faire communauté en dépassant le cadre interactionnel
d’un béta-test ou d’une idée. Le cadre de fonctionnement est une condition nécessaire mais non
suffisante du cadre de référence : le cadre d’usage est doué d’une relative autonomie a son
égard. Nous ne développons pas ici 'analyse du cadre d’usage des plateformes de co-innovation,

15



Congres de ’AFS 2015, UVSQ RT11

des entreprises sur la co-innovation, l'observation des pratiques en ligne et leur
représentation a ’aide de graphes sociaux ne révele pas de structure communau-
taire. C’est qu’en choisissant les dispositifs les moins interactifs et horizontaux du
Web 2.0 —les blogs d’une part et ce que Beauvisage & alii appellent les « dis-
positifs N+A » (Beauvisage & alii, 2013")— les entreprises écartent des options
alternatives comme les forums et les wikis qui sont les instruments par excellence
de la collaboration en ligne et de I’échange horizontal de longue portée, lesquels
offrent des conditions nécessaires mais non suffisantes pour voir se développer une

« communauté » relativement autonome de ’entreprise-mere de la plateforme.

mais cela a été fait ailleurs du point de vue des usagers (Gayoso, 2013) et du point de vue des
entreprises (Gayoso, 2015).

10Ceux-ci désignent les dispositifs d’agrégation des notes (N) et avis (A) des consommateurs sur
les produits et biens de toutes sortes par l'intermédiaire d’une interface en ligne.
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ANNEXE : SCRIPTS DES ACTEURS DE L'ENTREPRISE ET DES USAGERS
CONTENUS DANS LE CADRE DE FONTIONNEMENT DE L'IDEATION (EN HAUT)
ET DU BETA-TEST (EN BAS)

Script pour action des acteurs de Uentreprise

Modération et Modération et réaction Implémentation ou
classification de ’idée aux commentaires archivage de I'idée

Commentaire et évaluation|
(par une note) de idée |

Publication d’une idée

Script pour action des usagers

Fléche du temps ]

FIGURE 3.2. Cadre de fonctionnement de 'idéation

Script pour action des acteurs de Uentrepise

Retours des community
managers vers les chefs
de projet/produit

Modération et réaction
aux commentaires

« Publication » d’un artefact

Commentaire et évaluation rx”"_“’“l“n“““"
(par Ie test) de Partefact d’évaluation du produit
et du béta-test

Script pour action des usagers

Fléche du temps -

FIGURE 3.3. Cadre de fonctionnement du béta-test
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