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RESUME.

L’Innovation Ouverte est un champ de recherche largement exploré et de nombreux dispositifs technologiques sont
développés pour soutenir 'implication des usagers, ou autres acteurs extérieurs d’'une entreprise, dans son processus de
co-création distribuée, i.e. lorsque les acteurs travaillent de maniére asynchrone et a distance géographique. Un des
parameétres fondamentaux au succés de démarches collaboratives distribuées est la confiance que les acteurs
s’accordent entre eux, dans le processus en cours et aux technologies auxquels ils sont confrontés. La notion de
confiance reste néanmoins encore peu utilisée comme paramétre de pilotage et de soutien au déploiement de projet de
co-création. Le manque de compréhension des mécanismes en jeu semble expliquer cette situation. A travers 'analyse
de deux études de cas de co-création appliquée au domaine de I'énergie, ce papier propose d’identifier les leviers,
notamment technologiques, favorisant la confiance entre les parties et par extension l'agilit¢é du processus. En
complément d’un éclairage des pratiques, ce papier fournit un premier cadre de pilotage de projet de co-création pour les
praticiens a travers la conception du modéle « co-con ».

ABSTRACT.

Open Innovation is a field of research widely explored and many technologies are developed to support the involvement
of users, or other external stakeholders of a company, in its distributed co-creation process, i.e. when actors work
asynchronously and at geographical distance. One of the fundamental parameters to the success of distributed
collaborative approaches is the trust that the actors have in each other, in the current process and in technology.
However, practitioners make little use of trust as a parameter for piloting and supporting co-creation project deployment.
The lack of understanding of the mechanisms involved seems to explain this situation. Using the analysis of two case
studies of co-creation in the field of energy, this paper proposes to identify the levers, notably technological ones, favoring
the confidence between stakeholders and by extension the agility of the process. In addition to practical lighting, this
paper provides a first co-creation project management framework for practitioners, through the design of the "co-con”
model.

MOTS-CLES. Confiance, Innovation ouverte, Innovation agile, Living lab, plateforme de co-création.
KEYWORDS. Open Innovation, Agile Innovation, Living Lab, co-creative platform.

1. Introduction — L’enjeu de I'Innovation Ouverte et Agile

Chesbrough [CHESBROUGH, 03] a introduit et défini le concept d’Innovation Ouverte (I0) : « Open
Innovation means that valuable ideas can come from inside or outside the company and can go to
market from inside or outside the company as well. » Cette notion et ses pratiques liées sont a présent
largement répandues dans le monde socio-économique. Dans ce contexte, 1’enjeu n’est plus tant de
diffuser I’IO mais d’identifier les leviers pour la renforcer en s’appuyant notamment sur les domaines
liés a ce concept phare. Parmi les axes de développement de I’lO nous pouvons notamment citer
I’innovation par ’usage que nous aborderons par le biais des Living Labs (LL) et I’'Innovation Agile
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(IA). Bien que popularisé par la notion d’agilité dans le domaine informatique [HIGHSMITH, FOWLER,
01], ’'TA se décline a différentes échelles, partant de 1’équipe restreinte au sein d’une entreprise aux
organisations complétes qu’elles soient industrielles ou gouvernementales. Par exemple, [DIKERT et
al., 16] étudient notamment les transformations agiles au niveau des grandes échelles industrielles.
[MERGEL, 16] concentre ses travaux sur les gouvernements.

Au sein d’une organisation, I’innovation agile sous-tend un double processus d’ouverture. Le
premier niveau d’ouverture concerne les équipes de projet en phase amont de 1’innovation, dont il est
attendu que les membres échangent régulierement avec le client final, voire I'usager du produit ou
service qui est en phase de conception. Par ailleurs, I’organisation elle-méme doit s’inscrire dans une
démarche d’innovation ouverte nécessitant I’interaction entre les équipes, et tout ou partie de
I’organisation avec son écosystetme (fournisseurs, partenaires économiques, institutionnels,
académiques, etc.) Ainsi, la reconnaissance accrue de I’inventivité et de 1’innovation comme facteurs
différentiateurs indispensables dans un monde de plus en plus concurrentiel, 1’essor de 1’économie
collaborative qui implique des échanges soutenus entre pairs et 1’intérét marqué pour introduire un
principe de co-création dans des projets d’innovation renforce, diffuse, voire invite a repenser I’10, les
relations interpersonnelles et la gouvernance dans un collectif.

Dans un tel contexte, afin que le systeme fonctionne et se développe de facon optimale et fluide, il
est utile d'identifier ce qui peut enrayer ou - au contraire — stimuler la motivation des individus a
s’engager comme co-créateurs ou au moins contributeur d’un processus sur lequel il semble n’avoir
aucune emprise.

Parmi les obstacles des démarches d’lIO, on retrouve entre autres le risque qu’un contributeur
survalorise ses propres apports et minimise ceux de ses pairs. Méfiance, jalousie, dénigrement pouvant
se cumuler a ce manque de discernement provoquent ainsi de la rétention d’information et de la
réticence a coopérer. La difficulté a mesurer, donc a valoriser les diverses contributions et leurs
impacts est un autre frein. Les solutions juridiques actuelles (brevets, NDA, enveloppes Soleau, etc.)
n’offrent pas de réponse satisfaisante, notamment dans le cas de contributeurs multiples membres
d’organisation différentes, en particulier pour des projets de grande envergure ou répondant a des
enjeux de société. Ces situations peuvent générer de l'inertie et des déperditions amenant a priori un
manque d'efficacité global. Un certain nombre de questions restent en suspens pour qualifier plus
précisément [’efficacité et la performance du systéme d’innovation considéré. Comment identifier,
protéger et répartir la valeur créée lorsque les contributeurs appartiennent a des organisations
différentes, voire lorsque certains des contributeurs s’engagent a titre personnel alors que d’autres le
font dans le cadre d’un emploi ou d’une fonction ? Les acteurs mobilisés font-ils références aux mémes
valeurs ? Est-il nécessaire d’adhérer aux mémes valeurs pour contribuer a un processus collectif ? Le
cas échéant, comment identifier précisément le niveau de contribution de différents participants ?
Comment évaluer, voire mesurer, en quoi les contributions des uns et des autres résonnent entre elles,
générant parfois une idée exceptionnelle de la part d’une seule personne ? Ne conviendrait-il d’ailleurs
pas de dépasser la question de la reconnaissance individuelle dans un processus considéré comme
pleinement collectif et collaboratif ? Quel serait I’environnement propice a 1’10, propre a stimuler les
initiatives individuelles mais aussi le partage et la collaboration nourries des intelligences collectives ?

Nous ne pourrons pas traiter I’ensemble de ces questions, qui ne sont d’ailleurs sans doute pas
exhaustives. Ce papier se concentre sur les liens entre confiance, technologie et co-création. En effet,
les recherches montrent que la confiance est un facteur clé¢ de succes dans le développement des
organisations et 1’intégration des usagers dans les processus d’innovation ouverte comme nous le
verrons dans la section suivante. Par ailleurs, [GRECO et al., 17] soulignent les apports potentiels de
I’TIO pour le secteur de 1’énergie avec le rdle clé de cinq variables : I’'implication du gouvernement, la
participation des universités, I’implication des clients et des fournisseurs, la capacité d'absorption et la
nouveauté de l'innovation. Plus spécifiquement, dans I’'univers de la distribution d’énergie, la co-
création représente une opportunité pour le développement de la relation clients et de la création de
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valeur (par exemple, la conception de nouvelle technologie ou de nouveaux services). Le défi est de
mettre 1’usager au centre de 1’innovation énergétique, au début de la chalne de création de valeur, dans
des métiers et pratiques plutot tournés vers I’innovation technologique [DUPONT et al., 17]. Cette
évolution du contexte offre I’opportunité de comprendre, voire mesurer, au plus tot dans 1’arrivée de
nouvelles pratiques, 1’apport de 1’intégration des usagers au processus d’innovation dans le domaine
des services énergétiques. Ainsi, a travers deux cas d’étude liés a I’énergie, nous illustrerons en quoi la
confiance est un enjeu majeur, particulierement dans les situations ou les projets reposent sur une
recherche d’une large diversité des acteurs en quantité comme en qualité (i.e. champs de compétences,
centre d’intérét.) Enfin, nous proposerons de mettre en exergue et d’articuler les technologies
favorisant la mobilisation et 1’adhésion des parties prenantes au processus de co-création. Nous
adoptons une acceptation tres large du terme « technologie ». Cette notion regroupe des lors des outils,
des méthodes, des technologies numériques, voire des espaces physiques. Nous cherchons ainsi a
identifier quelles sont les fonctionnalités « idéales » que devrait remplir une technologie ou un
groupement de technologies complémentaires pour accompagner la co-création. Le cas échéant nous
cherchons également a voir dans quel cas la technologie facilite, ou au contraire freine I’appropriation
des idées. Le challenge étant de vérifié qu’une idée est appropriée ou rejetée pour ce quelle est, et non
pas a cause de la technologique qui sert a la faire émerger et a la représenter. A travers, I’esquisse d’un
cahier des charges, nous soulignerons plus spécifiquement les caractéristiques que doit offrir un
dispositif technologique intégré, ou un groupement de technologies, renfor¢ant I’[nnovation Ouverte et
Agile.

2. L’enjeu de la confiance pour I'innovation
2.1 La confiance : un levier essentiel pour les innovations inter et intra entreprises

La performance d’une démarche d’IO peut étre renforcée en réduisant, par exemple, le temps
d’accés au marché pour les nouveaux produits ou services. Travailler sur la robustesse du processus
peut étre bénéfique, en s’assurant par exemple d’étre plus en phase avec les besoins des utilisateurs.
L’IO peut également devenir plus écoresponsable en mobilisant des processus respectueux des
principes de soutenabilité en privilégiant des circuits courts, des choix socialement responsables, le
bien-étre de salariés, etc. Un des dénominateurs communs a 1’ensemble de ces axes d’amélioration est
la confiance. Celle-ci se retrouve a tous les niveaux d’une organisation et peut étre un levier de
développement : confiance entre pairs dans une communauté de co-créateurs, confiance entre
entreprises et contributeurs externes, confiance entre une entreprise et ses collaborateurs, confiance
entre partenaires, confiance dans les méthodes et outils sous-tendant I’1O.

La confiance contient au moins deux dimensions [MAYER et al., 95] : la bienveillance (de 1’autre a
laquelle on se soumet) et la capacité (de I’autre a disposer des compétences, savoirs, savoir-faire dans
un domaine donné.) L’intégrité peut également étre considérée comme une des composantes de la
confiance [FAWCETT et al., 12]. Ici, ’intégrité correspond a I’adhésion a un groupe de valeurs comme
le respect de ses engagements. Reprenant ces principes on constate que plusieurs niveaux de maturité
en termes de confiance peuvent étre observés et développés au sein des entreprises et de leurs relations
partenariales. Ainsi, des chercheurs proposent un modele qui va de la « confiance limitée » a
la « confiance collaborative ».

Au sein des entreprises, les travaux de [PIROLA-MERLO, 10], reprenant le modéle « innovative team
climate » de West, montrent qu’il semble y avoir une corrélation positive entre le climat d’une équipe
et la rapidité a achever un projet de recherche et développement. Quatre dimensions caractérisent ce
climat [WEST, 90] : (1) le partage d’objectifs clairs et appréciés ; (2) un environnement non menagant
ou les membres peuvent influencer les discussions et les décisions ; (3) le souci d'atteindre 1'excellence
grace a un travail de qualité et a une évaluation critique ; (4) la valorisation de l'innovation et le soutien
de pratiques de travail visant a réaliser 1'innovation. [WEST, SACRAMENTO, 06] rappellent que certains
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auteurs considérent que l'apprentissage et l'innovation ne peuvent avoir lieu que lorsque les membres
du groupe font confiance aux intentions des autres membres.

Des travaux de 2014, menés sur un panel de 48 entreprises membres de I’association allemande des
services de maintenance, montrent que trois ¢éléments sont nécessaires pour obtenir un niveau
d’innovation de moyen a fort : contrats, confiance envers un fournisseur a respecter la collaboration et
capacité a remplir les obligations convenues entre parties [VAN DER VALK ef al., 16]. Ces mémes
travaux montrent que pour atteindre certains niveaux d’innovation alors certains seuils doivent étre
respectés pour chacun de ces trois parametres. Dans certaines conditions, la performance d’innovation
dépend tres directement du niveau de détail des contrats et de la qualité de la confiance établie entre les
partenaires. Au niveau des entreprises la mise en place et le maintien de relations B-to-B basées sur la
confiance réduisent les risques, les cotits de transaction et les relations a long terme [DOVEY, 09]. Ce
point est particulierement vrai au niveau des processus d’innovation et de créativité [SHAZI et al., 15].

L’innovation demande de la créativité et une certaine prise de risque, les résultats sont dés lors
incertains et imprédictibles rendant impossible la rédaction a I’avance des termes et clauses précis d’un
contrat. Des mécanismes plus souples et flexibles sont nécessaires pour encadrer un partenariat ou une
collaboration, dans lesquels il faut savoir jongler entre la confiance entre les partenaires et la mise en
place de contrats. Par ailleurs, une enquéte de 2011 [WANG et al., 11] auprés de 315 entreprises
chinoises montre que si, dans certaines circonstances, contrat et confiance peuvent se substituer et
garantir la méme performance, dans les situations d’incertitude la confiance entre les parties est bien
plus efficace que la mise en place (couteuse) de contrats. Gérer un projet d’IO nécessite d’avoir des
capacités a comprendre et anticiper 1’environnement dans lequel va se déployer le projet.

2.2 La confiance au cceur de la mobilisation des utilisateurs et de leur collaboration

Les Living Labs (LL) sont également un développement original, et relativement récent de I’'IO
[ARNKIL et al., 10], ou les notions de confiance et de contrat sont des enjeux forts. En effet, les LL
comme réseaux d’innovation supposent la mise en place de liens forts de coopération et de
collaboration. Dans le cadre des LL, cette coopération se fait avec les utilisateurs qui sont placés au
cceur des projets. D’expérience [DUPONT et al., 14, DUPONT, MOREL, GUIDAT, 15, DUPONT, MOREL,
GUIDAT et al., 15, GUIDAT et al., 11], nous pouvons souligner que les projets en mode LL induisent
notamment des contrats tacites entre les usagers participants, les porteurs de projets et les éventuels
animateurs de la méthode sans pouvoir garantir la propriété intellectuelle (et/ou industrielle) de ce qui
pourrait €tre produit. De plus, la mobilisation des acteurs se fait généralement sur une confiance
mutuelle qu’il est nécessaire de construire et d’alimenter.

En transposant aux projets en mode LL les travaux sur les réseaux d’innovation au sein des projets
d’entreprise [SHAZI et al., 15], nous admettons que les utilisateurs apportent des compétences
différentes selon le sujet et le moment de la mobilisation (diagnostic, génération d’idées, retour
d’expérience, etc.) pour apporter une expertise et des savoir-faire utiles au service de 1’innovation. En
revanche, dans tous les cas, leur bienveillance est requise et nécessaire. Elle reste un point nodal de la
relation se construisant. Les recherches montrent que 1’intégrité est également une caractéristique
fondamentale. Un collaborateur compétent qui manque d’intégrité sera activement évité dans le
montage et développement de projets d’innovation. Notre expérience des projets LL nous a confronté a
certaines questions récurrentes de la part des participants utilisateurs par rapport aux commanditaires
de projets : Que sera-t-il fait de nos contributions ? Servons-nous ’intérét général ou un intérét
particulier ? Notre expression sera-t-elle respectée ? Etc. Réciproquement, les porteurs de projet, qui
adoptent une approche LL visant a associer des utilisateurs dans leur démarche, se questionnent parfois
sur I’intégrité des acteurs qui vont les rejoindre : respecteront-ils une certaine confidentialité si elle est
exigée ? Adhérent-ils a certaines de nos valeurs ? Seront-ils « sincéres » ou encore « authentiques » ?
Etc. En pratique, comme il est impossible de vérifier a priori la compatibilité intégrale entre les
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participants, les animateurs et porteurs de projets, il faut accepter que des acteurs se retirent ou soient
¢cartés au cours du processus.

2.3 Co-création et confiance : parents pauvres des technologies supports au collaboratif ?

Une étude réalisée en 2018 sur les environnements immersifs collaboratifs [DUPONT et al., 18] offre
un éclairage intéressant sur la notion de confiance et de co-création. Les auteurs ont trouvé et analysé
23 papiers scientifiques publiées depuis 2000 dans des revues internationales ainsi qu’une these.

Tableau 1 : Analyse de la dimension eXperience Collaborative dans les publications traitant de plates-formes technologiques
immersives depuis 2000 d’aprés [DupONT et al., 18]

Construction de la

Fabrication du sens Signification partagée Compréhension mutuelle
confiance
, Comprehens Pertinen Liens Partage de Créationde  Dynamique Intelligence
Auteurs Année ion du Interpersonn  Confiance ; . .
ce Connaissance  Connaissance  de Groupe  Collective
contexte els
[BENTE et al., 04] 2004 Y X X X X X
[NARAYAN et al., 05] 2005 X X X
[LOUCHART et al., 06] 2006 X X
[ANTONIAC et al., 06] 2006 Y Y X X X Y Y
[JENNETT et al., 08] 2008 X
[PALLOT, 12] 2012 X X X X X X X X
[LORENZO et al., 12] 2012 Y X X X X X X
[DupONT et al., 12] 2012 X X
[STEFAN, 12] 2012 X Y
[SANTOS et al., 12] 2012 X X X X X
[CruZ et al., 14] 2014 X
[FREINA, OTT, 15] 2015 X
[EYNARD et al., 15] 2015 X X
[ORENSTEIN et al., 15] 2015 Y Y Y Y Y
[RoOTH, 15] 2015 Y
[KE, CARAFANO, 16] 2016 X X
[PALLOT, RICHIR, 16] 2016 Y Y Y Y
[II;(])ULIQUEN-LARDY, 2016 X X X v X
[ULEWICZ et al., 16] 2016 X X Y Y
[GABANA ARELLANO et 2016 X X
al., 16]
[LEetal., 17] 2017 Y Y Y Y
[Fu, HWANG, 18] 2018 Y X X X X
[Duetal., 18] 2018 Y Y X
[Lietal, 18] 2018 X X

X signifie une référence explicite a la propriété ; Y signifie une référence implicite a la propriété

L’analyse (tableau 1) de ces études empiriques réalisées sur ces différentes plates-formes
technologiques immersives et impliquant une diversité de participants, a permis de faire ressortir pour
I’eXperience Collaborative (CX) quatre dimensions récurrentes : (1) la fabrication du sens; (2) la
construction de la confiance ; (3) la signification partagée ; (4) la compréhension mutuelle. Nous avons
¢galement identifié¢ deux propriétés par dimension, respectivement : la compréhension du contexte et la
pertinence ; les liens interpersonnels et la confiance ; le partage de connaissance et la création de
connaissance ; la dynamique de groupe et I’intelligence collective.

La Fig.1, ci-aprés, présente le nombre de papier qui font référence aux différentes propriétés de
I’eXeperience Collaborative et révele que deux propriétés sont peu éclairées par les études: la
confiance et la création de connaissance. Le faible nombre d’études, relatives aux technologies de
I’immersif collaboratif et s intéressant a ces propriétés, questionne quant a I’importance accordée a des
notions qui sont pourtant au cceur des processus collaboratifs, par essence ouverts et par nature inscrite
dans un processus de création de connaissance, consubstantiel du processus d’innovation.
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Figure 1: Nombre de papier du panel étudié citant une propriété ou un concept proche de I'eXeperience Collaborative d’apres
[DupoNT et al., 18]

Les différents ¢éléments issus de la littérature soulignent le caractére fondamental de la confiance
pour chacun des membres d’une entreprise a travers par exemple la croyance accordée en ses propres
capacités. La confiance entre les membres d’une entreprise est également nécessaire pour garantir des
relations équilibrées et profitables. La confiance doit ainsi se retrouver entre les niveaux hiérarchiques
et fonctionnels. Enfin, la loyauté est un facteur incontournable dans les relations d’une organisation
avec ses partenaires et les autres acteurs qui composent son environnement, notamment lorsqu’il s’agit
d’associer les usagers dans la démarche. Plus globalement, il s’agit également d’avoir confiance dans
son marché et sa capacité a s’adapter aux évolutions plus ou moins prévisibles.

Malgré la pertinence et la clarté de ces constats, il semble néanmoins toujours délicat d’établir et
maintenir des relations de confiance. Bien que le contexte et la technologie peuvent répondre
ponctuellement & un certain nombre de défis, il reste toujours des freins a dépasser pour renforcer la
confiance aux différents niveaux que nous avons pu identifier. Dans une époque caractérisée
notamment par la défiance envers le progres scientifique et la technologie (1’affaire dite de la « vache
folle », Tchernobyl ou la catastrophe de Fukushima, etc.), la remise en cause du journalisme (« fakes
news », etc.), la possible fragilité¢ des réseaux sociaux (le scandale Cambridge Analytics), il semble
nécessaire d’appréhender et d’outiller les processus de la phase amont de I’innovation pour garantir
une innovation agile et ouverte pleinement consciente de ces défis sociétaux.

3. Méthode : comparaison de cas d’étude issus de recherche exploratoires longitudinales

Dans ce papier nous adoptons une approche par cas d’étude [YIN, 13]. Cette méthode nous permet
d’éclairer la question de la confiance a travers I’analyse complémentaire de deux cas d’études
d’innovation ouverte appliquée au domaine de la distribution d’énergie pour deux pays européens (La
Suisse et La France). Le caractére novateur du déploiement de démarches d’IO pour les entreprises de
ce secteur industriel nous incite a capitaliser et analyse des expériences concrétes pour développer et
caractériser des méthodologies transposables. Ces travaux nous permet également d’apporter des
analyses complémentaires aux recherches de [GRECO et al., 17] qui déplorent le faible nombre d’étude
sur I’1O pour des entreprises de ce secteur.

Ainsi, le premier cas présente une partie des résultats d’une recherche exploratoire longitudinale
menée lors de la création de « I’Energy Living Lab » en Suisse, dont I’enjeu est la création d’un
¢cosysteme d’innovation pour favoriser la co-création de services énergétiques pour un des 700
distributeurs d’énergie. Ce projet a ¢été présenté a la conférence de I’Association Francaise de
Marketing 2015.
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Le second cas présente le projet frangais Link by Makers (LbM) de 1’Université de Lorraine (UL).
Ce projet impulsé par des universitaires et des makers (i.e. de membres investis dans un FabLab) a recu
le soutien d’ENEDIS, le distributeur francais de 1’¢lectricité, comme moyen d’expérimenter une
certaine forme d’IO autour du compteur communicant installé par le distributeur qui gére 95% du
réseau francais. Ce projet a été présenté a IEEE / ICE Conférence 2017 [DUPONT ef al., 17].

Deux équipes différentes de chercheurs ont congu ces cas de fagon indépendante. La premicre
équipe, impliquée dans un LL suisse, mene des travaux de recherche en marketing. La seconde,
engagée dans un LL frangais, poursuit des travaux en ingénierie de I’innovation. Les deux cas d’étude
que nous allons détailler ci-aprés ont émergé dans des contextes différents, néanmoins dans les deux
cas les chercheurs ont considéré que les parties prenantes concernés dans chaque situation se faisaient
confiance. Ils sont également partis du principe que les usagers faisaient confiance au processus mis en
place par les universitaires pour générer une véritable dynamique de co-création. Les premiers travaux
présentés indépendamment valident la capacité des processus a générer de la co-création. L’analyse
croisée des retours d’expérience des deux équipes quant a la mise en place et au pilotage de ces deux
cas nous permet de revenir sur le postulat de la confiance accordée a priori au processus par les parties
prenantes. Cette derniére n’est pas automatique. Des freins peuvent étre évités. Des bonnes pratiques
ont ¢été identifiées pour établir un climat de confiance entre parties prenantes d’un processus
d’innovation ouverte sur des périodes de six a dix-huit mois. Enfin des leviers technologiques semblent
pouvoir étre utiliser pour accélérer ce processus d’innovation et lui garantir un caractére agile.

3.1 L’Energy Living Lab : un écosystéeme d’innovation pour favoriser la co-création de
services énergétiques

Cette étude de cas, décrit un des premiers projets du Energy Living Lab (ELL). Il a débuté en
automne 2013 et a duré 2 ans, dans un contexte de transition du secteur énergétique suisse. En effet, a
cette période les distributeurs sont passés d’un statut monopolistique sur leur territoire de compétence,
avec des clients captifs, a un contexte concurrentiel, dans le quels les clients sont libres de choisir leur
distributeur d’énergie. L’enjeu de ce projet ELL est de mettre la co-création au service du
développement de la relation clients et de la création de valeur pour I’entreprise partenaire. La méthode
suivie est structurée en quatre étapes : la formulation du challenge, la plateforme de co-création, les
publics cibles, la nature des données recueillies, ainsi que les étapes successives de traitement et
d’analyse des données.

3.1.1 La formulation du challenge

La formulation du challenge, ou concours d’idées, a une grande importance. Elle doit étre assez
précise pour que le distributeur puisse développer les idées qui en résultent, mais également assez large
pour permettre la participation des personnes sollicitées, qui ne proviennent principalement pas du
domaine de la technique. La question a été définie par I’entreprise puis pré-testée auprés de 30
personnes. La question posée était la suivante : « L’efficience énergétique, concrétement, ¢a serait quoi
pour vous ? De quels conseils, produits, services aimeriez-vous disposer pour réduire votre
consommation d'énergie ? Quelles prestations souhaiteriez-vous pour vous aider a la diminuer ? ».

3.1.2 La plateforme de co-création

La plateforme de co-création www.i-brain.ch développée par I’entreprise suisse Atizo en partenariat
avec la Haute Ecole Spécialisée de Suisse Occidentale a été utilisée comme interface virtuelle. Cette
plateforme permet (1) la génération d’idées en sollicitant un ou des groupes cibles, (2) la pré-sélection
d’idées par un jury d’experts et (3) 1’évaluation des idées présélectionnées par un ou des groupes
cibles. Dans la phase de génération d’idées, 1’objectif est de récolter un maximum d’idées aupres des
populations cibles. Puis un jury d’experts sélectionne un nombre déterminé d’idées. Celles-ci sont
ensuite soumises aux populations cibles qui les évaluent et les ordonnancent.
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Les idées proposées sur la plateforme sont ouvertes et visibles, dans une optique de fertilisation
croisée : les idées des uns viennent enrichir les idées des autres. L’intérét de la plateforme réside
¢galement dans son automatisation : des rapports automatiques peuvent étre tirés pour les phases (1)
génération d’idées (2) sélection des idées et (3) évaluation des idées ce qui permet de gérer une grande
quantité de données tres rapidement.

3.1.3 Publics cibles de Ia co-création

Dans une optique de générer un maximum d’idées variées et de permettre la fertilisation croisée des
idées, comme dans un brainstorming traditionnel, plusieurs publics-cible ont été sélectionnés. On
recherche des usagers susceptibles d’étre motivés a fournir des idées de nouveaux services
énergétiques et également des usagers avec des idées innovantes. L.’objectif n’est pas dans cette phase
de génération d’idées d’étre représentatif d’un certain échantillon de clients. D’autant, qu’au moment
du challenge un client de I’entreprise de distribution en question ne se différencie d’un client d’un autre
distributeur que par son lieu de résidence.

Les clients de ’entreprise : 30 000 clients (ménages) ont été invités par email a donner des idées sur
une plateforme en ligne. Cela représente 10% du total de ce type de clients. La plupart n’ont que peu
de contacts avec I’entreprise (facture annuelle d’¢lectricité) et peu de connaissance en matiere
d’énergie.

Les membres de la communauté dédiée a Defficacité énergétique : I’entreprise a développé un site
internet qui propose de nombreuses informations en matiere d’efficacité énergétique. 5 000 personnes
se sont inscrites de maniére volontaire dans cette communauté et peuvent également partager leurs
expériences. Ce ne sont pas forcément des clients de 1’entreprise. On peut faire I’hypothése qu’ils sont
motivés a donner des idées en matic¢re de services énergétiques et que ce sont des idées qui pourraient
avoir de la valeur pour I’entreprise puisqu’ils sont informés sur le théme de I’efficacité énergétique. Ils
ont également été invités par email a donner des idées.

Les étudiants en Bachelor et Master de la HES-SO : 4 707 étudiants en Bachelor et Master de la
HES-SO ont ¢été invités par email a participer sur une plateforme qui leur est dédiée.
L’hypothése faite par 1’équipe de recherche est que les étudiants ont moins de filtres et vont peut-&tre
proposer des idées moins normées que les clients et les membres de la communauté dédiée. Certes, la
plupart d’entre eux ne payent pas encore de facture d’électricité mais ils consomment de 1’énergie. La
problématique de I’entreprise est plus centrée sur les besoins en matiére de services qui pourraient
aider les usagers a consommer moins que sur la commercialisation de ces services. La
commercialisation devra bien entendu étre définie dans une phase ultérieure d’élaboration de concepts
puis de design de services et testée aupres de la cible.

Pour éviter de récolter des idées uniquement avec des clients ou des usagers connectés a internet,
des interfaces physiques ont également été organisées pour collecter des idées lors de trois
manifestations grand public pour lesquelles des hdtesses ont collecté des idées aupres des visiteurs par
le biais de flyers.

3.1.3 Traitement et analyse des données

Le challenge a été proposé pendant un mois, de mi-septembre a mi-octobre 2014. Dans la phase de
sélection des idées et afin de sélectionner les 30 meilleures idées a partir des idées initialement émises,
deux jurys ont été constitués. Un jury d’experts internes a I’entreprise et un jury externe a I’entreprise.
L’objectif de former deux jurys distincts et de les laisser totalement libres de choisir le processus de
sélection des idées est de comparer les idées sélectionnées par les experts internes et celles des experts
externes pour tester s’il y a une convergence ou une divergence, exprimée par le nombre d’idées
communes aux deux jurys.
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Le jury d’experts internes a ’entreprise (une experte de 1’efficience énergétique, une experte en
mati¢re de communication liée a 1’énergie et un responsable de ligne d’affaires) avait pour objectif de
sélectionner les 15 meilleures idées selon le processus de leur choix. Celui-ci s’est décomposé en trois
phases distinctes : une évaluation individuelle de chaque idée selon trois critéres (pertinence de 1’idée,
caracteére innovant de 1’idée, faisabilité technique de I’idée), une mise en commun (pré-sélection) des
idées retenues similaires et un tri final afin de définir les meilleures idées.

D’un autre c6té, un jury externe et composé de professeurs de la Haute Ecole Spécialisée de Suisse
Occidentale travaillant dans le domaine de I’énergie a également eu la tache de sélectionner les 15
meilleures idées. Les 12 critéres pondérés de sélection définis par ce groupe sont présentés dans le
tableau 2.

Tableau 2 : 12 critéres de sélection des idées

Criteére Poids
Réalisable (technique / temps)

Compatible avec la législation

Impact social

Acceptabilité social

Impact économique / financier (collectivité)

Impact économique / financier (distributeur)

Impact économique / financier (consommateur)
Mobilité douce

Impact sur la production d’énergies renouvelables
Réduction de la consommation d’énergie (électricité)
Réduction de la consommation d’énergie (chaleur)
Temps de retour énergétique (colt/bn, efficience)

B W LW LK WA DN WOk

Par la suite, les 30 idées (15 provenant des experts internes et 15 des experts externes) sont soumises
parallélement aux deux groupes afin de comparer 1’évaluation et I’ordonnancement des idées provenant
des différents groupes.

3.1.4 Résultats de I’étude empirique

Les résultats des trois phases, (1) la génération d’idées (2) la sélection des idées
(3) I’évaluation des idées, sont présentés et commentés ci-dessous.

3.1.4.1 Résultats de la phase de génération d’idées

L’objectif du distributeur d’électricité régional était de collecter au moins 300 idées soit 1% du
nombre total de clients ayant été invités a participer par email. Ce sont les résultats empiriques moyens
que I’on constate pour ce type de processus de co-création, dans les différents projets de recherche
appliquée que nous avons menés. Il est donc important de pouvoir inviter un nombre conséquent de
personnes a participer afin d’augmenter le nombre d’idées postées sur une plateforme de co-création.

Dans ce projet, 530 idées ont été¢ collectées par les trois points de contact suivants :
(1) 21 idées par les étudiants sur une plateforme internet dédiée (2) 436 idées par les usagers lors des
trois manifestations via des flyers (3) 73 idées par les clients et les membres de la communauté dédiée
a Defficacité énergétique sur une autre plateforme internet dédiée. Une plus grande quantité d’idées a
été collectée grace aux interfaces physiques, lors des manifestations (436 idées) par rapport aux
interfaces uniquement virtuelles (94 idées).

3.1.4.2 Résultats de la phase de sélection des idées
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Il ressort que sur les 15 idées sélectionnées par le jury d’experts de la HES-SO, 5 idées sont issues
du groupe des étudiants et 10 idées du groupe des clients et autres usagers. Sur les 15 idées
sélectionnées par le jury interne a I’entreprise, 4 idées sont issues du groupe des étudiants et 11 idées
du groupe des clients et autres usagers.

Les processus d’évaluation radicalement différents, 1’inégalité des critéres choisis et la composition
trés dissemblable des deux groupes d’experts permettent d’expliquer en partie la divergence des avis
exprimés sur les idées retenues et soulignent la démarche exploratoire de la présente étude. Par ailleurs,
aucune des idées retenues n’est commune aux deux jurys.

3.1.4.3 Résultats de la phase d’évaluation des idées

Une fois les 30 idées sélectionnées, le processus d’évaluation des idées a pu débuter. Dans cette
phase, qui a duré deux semaines, il était important de déterminer quelles pourraient étre les idées qui
pourraient étre converties en produits, services et prestations qui pourraient étre proposées par
I’entreprise. Trois questions ont été définies comme critéres d’évaluation des idées, en collaboration
avec D’entreprise : « Comment jugez-vous cette idée ? », « Souhaiteriez-vous que ce service/produit
soit mis en place pour votre ménage ? » et « Seriez-vous prét a participer financierement pour sa mise
en place ? ». Ces trois questions permettent de comprendre si les idées proposées dans la phase initiale
ont un avenir commercial pour I’entreprise et peuvent servir de base au développement de concepts
produits/services dans une phase ultérieure.

Concretement, 83 personnes issus de la population cible ont évalué les 30 idées retenues. Comme
présenté dans le tableau 3, il ressort de cette évaluation que le total de points obtenus par les idées
proposées par le groupe des étudiants oscille entre 6.72 (min) et 9.18 (max), alors que celui du groupe
des clients et autres usagers varie entre 5.45 (min) et 9.14 (max). A noter que le maximum de points
¢tait de 14. Les gagnants issus des 2 groupes ont été sélectionnés, informés personnellement et
récompenses.

Tableau 3 : Notes moyennes des évaluations des 30 idées sélectionnées, sur les trois critéres d’évaluation

30 idées sélectionnées deese &5 par e isagers 9 idées émises par les étudiants

Comment jugez-vous cette idée

323534383333 (28|37|31|42(24|38|35([35(35|35|42([3941|27|35]|34|37|36|31|41|31]|35]|44]45
(Moyenne)

Souhaiteriez-vous que ce
service/produit soit mis en place pour
votre ménage?

(Moyenne)

21| 24|24|26(23 (2219252129 |17|26|24|24|24(24(29(26(27| 20| 24| 24| 26| 24|21 |28 (2124|2931

Seriez-vous prét a participer
financiérement pour sa mise en place?
(Moyenne)

6|16 (1721 (18 (16| 14|18 |16 |18 | 14|18 |18 [17 (18 (1821|2019 |16 | 17|18 |18 |18 (162216 18| 19|23

Somme des points 6.91(7.58|7.43|8.56(7.48|7.04|6.10|8.01(6.75(8.85)|5.45|8.31|7.79|7.54|7.66|7.76 [9.14| 8.44 | 8.69(6.23|7.63|7.72|8.20(7.81|6.85|9.14|6.72| 7.64|9.10 | 9.88
C t 17 | 12 | 15 4 14 | 16 | 20 7 18 2 21 6 8 13 | 10 9 1 5 3 19 [ 11 6 4 5 8 2 9 7 3 1

Sur les 30 idées sélectionnées par les deux jurys d’experts, 9 proviennent du processus de génération
effectu¢ aupreés des étudiants, dont I’idée ayant obtenu la meilleure note et celle ayant obtenu la 2°¢
meilleure note (a égalité). Dans le cas de cette entreprise romande, le processus réalisé auprés d’un
public d’étudiants qui ne constitue pas sa clientele a court terme a été une richesse ; sur 21 idées émises
par les étudiants 9 idées (soit 43%) ont été sélectionnées par les jurys. Sur les 509 idées émises par les
clients et usagers, 21 (soit 4%) ont été sélectionnées pour I’évaluation finale. Avoir réalisé ce travail en
paralléle avec deux groupes distincts a donc été intéressant ; le groupe des étudiants, habitué et formé a
étre sollicité afin de générer des idées et des solutions, a été une source importante d’idées valorisées
par les deux jurys.

Il serait intéressant de pouvoir mesurer cette différence dans I’appréciation des idées entre un groupe
d’usagers et un groupe d’étudiants lors d’une étude approfondie. Le mélange des groupes s’est dés lors
révélé étre un choix méthodologique judicieux.
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Par contre, en analysant plus en détails les moyennes des notes des 30 idées qui ont été évaluées, on
s’apercoit grace a un test de Student que la moyenne des notes des idées émises par les étudiants (8.12
points) n’est pas significativement différente de la moyenne des notes des idées émises par les
clients/usagers (7.59). De méme pour la moyenne des notes du jury interne (7.38) qui n’est pas
significativement différente de la moyenne des notes du jury externe (8.11), la moyenne globale étant
de 7.74 points. Ce qui laisserait penser que les jurys ont sélectionné plus d’idées provenant des
¢tudiants en relation avec le nombre d’idées soumises mais que dans cette étape d’évaluation des 30
idées sélectionnées, les idées provenant des deux publics-cibles sont en moyenne de qualité égale.

Pour des raisons de confidentialité, I’entreprise n’a pas souhaité partager la liste compléte des idées
avec leurs évaluations respectives mais a communiqué sur les trois idées gagnantes, dans le cadre d’un
communiqué de presse.

3.1.5 Mise en perspective des résultats ELL en termes de confiance

L’intérét des usagers pour la co-création a ét¢ mesuré par le nombre d’idées soumises par les
usagers dans les différents contextes (interfaces physiques et virtuelles). Le nombre de réponses
souhaitées par le partenaire économique a €té atteint, mais il a été nécessaire de passer de I’interface
virtuelle a une interface physique afin de stimuler les usagers en face a face (voir tableau 4). Le
challenge présenté a dii étre expliqué lors de ces interactions, ce qui pourrait laisser entendre que la
question était trop technique ou complexe, et qu’elle n’a pas était appropriée par les usagers ce qui a pu
représenter un frein pour la participation via I’interface virtuelle. L’équipe de recherche espérait que le
taux de participation grace aux interfaces virtuelles soit plus ¢élevé. Leur confiance dans la capacité des
usagers a se saisir individuellement et virtuellement de cette question était surévaluée.

Tableau 4 : Synthése des résultats du processus de co-création mis en ceuvre par ELL

Membres de la L.
. . PEDSUEN Etudiants en Bachelor et
Clients du distributeur communauté dédiée a Total
e . . Master de la HES-SO

I’efficacité énergétique

Nombre dans la 5 000 (dont certains
. 30 000 peuvent étre issus des 4707 Entre 30 000 et 39 707

population .

clients)
Participants Environ 500 Environ 500
Idées déposées via
des plates-formes 73 21
internet 530
3 Manifesti

. .atmfestlons 436 Non-Concernés
dédiées
ioine des idé

()/rlglr}e e/s 1dées 71 9 30
sélectionnées
Moyenne des notes
attribuées (via test 7.59 points 8.12 points 7.74 points
de Student)

Les idées sélectionnées par D’entreprise soulévent néanmoins plusieurs questions techniques,
juridiques ou opérationnelles et I’entreprise réalise des analyses complémentaires afin d’en confirmer
la faisabilité et, le cas échéant, les modalités de mise en ceuvre. Il convient néanmoins de souligner
qu’aucune idée proposée n’a été considérée comme étant réellement nouvelle et nombreuses d’entre
elles étaient redondantes, ce qui n’est pas surprenant dans une phase de génération d’idées ou 1’on
cherche a comprendre les besoins latents des usagers. Ces idées brutes doivent ensuite poursuivre un
long chemin dans le processus d’innovation pour étre transformées en concepts puis en prototype et
enfin en services. Ce qui questionne quant au réel apport de valeur par les différentes parties. La phase
critique est de continuer le design du service apres cette phase d’idéation a I’interne de I’entreprise,
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c’est & ce moment que peut apparaitre le risque du « not invented here syndrome » [CHESBROUGH, 11]
qui se caractérise par le rejet des idées non générées au sein de I’entreprise et bloquant le processus.

La démarche entreprise souligne la volonté clairement affichée par D’entreprise d’intégrer
I’utilisateur au centre des réflexions ; les profondes mutations que subit le marché de I’énergie en
Suisse impactent directement la culture interne de ’entreprise et une véritable stratégie d’ouverture
globale permet de la préparer a la libéralisation du marché (la mise en place d’une plateforme internet
d’échange, a la fois informative, incitative et collaborative témoigne aujourd’hui de cette démarche
globale initiée).

Les interfaces physiques semblent apporter un plus grand nombre d’idées que les interfaces
uniquement virtuelles. Trois hypothéses pourraient expliquer ce point : (1) I’énergie n’est pas « top of
mind » aupres des usagers interrogés et il faut stimuler le groupe en face a face pour qu’elle donne des
idées, (2) le challenge posé était mal formulé et peu compréhensible pour des non experts, (3)
I’interface virtuelle n’offre pas suffisamment de garanties par rapport a I’incertitude générée par la
démarche (nécessité de rassurer et répondre rapidement aux interrogations ou incompréhensions que
facilitent les rapports physiques directs).

Le groupe sollicité semble avoir une influence sur le nombre et la qualité¢ des idées soumises. Le
groupe des ¢étudiants a soumis plus d’idées au prorata des personnes invitées et les idées provenant de
ce groupe ont été¢ jugées de meilleure qualité (plus d’idées sélectionnées au prorata des idées
soumises). L’entreprise analysée a débuté depuis peu la mutation de sa relation avec ses clients en vue
de la prochaine libéralisation du marché de 1’¢lectricité pour les ménages en Suisse. Il est possible que
la relation de confiance et de fidélisation ne soit pas encore suffisamment forte pour que les clients
s’engagent dans une co-création via une plateforme virtuelle. Car comme le souligne [COVA, COVA,
09] « le processus de gouvernementalité sous-jacent au discours du nouveau consommateur doit
rappeler aux entreprises qu’il ne faut pas qu’elles croient que tous leurs clients ont succombé au
formatage du consommateur créatif et qu’ils possédent tous aujourd’hui des compétences pour
dialoguer, jouer un role et intégrer les offres de [’entreprise », ce processus prend du temps et
nécessite plusieurs itérations avant de pouvoir transformer ses clients en agents de changement.

Les avis divergents des groupes d’experts peuvent s’expliquer par diverses hypothéses ; le jury
interne a D’entreprise est sous l’influence d’une stratégie interne latente, d’un réalisme quant a
I’applicabilité des idées suggérées ou d’une réflexion « time-to-market ». Rien ne permet toutefois
d’affirmer que la composition de deux jurys externes et homogénes aurait mené a des sélections
d’idées convergentes : la flexibilité laissée aux jurys quant a 1’organisation du processus de sélection
accentue la démarche exploratoire d’une telle étude. Cela peut également étre issu du syndrome « not
invented here » cité plus tot. Pourtant ’intérét d’aller chercher des idées externes a I’entreprise, comme
le rappelle Chesbrough, est de dépasser ce syndrome en travaillant sur I’ouverture, notamment dans un
environnement monopolistique. Nous retrouvons dés lors la question de la confiance des membres de
I’entreprise vis a vis de ’extérieur.

Si le cas d’étude Suisse permet d’appréhender finement la dimension immatérielle de la créativité a
travers un processus de génération d’idée brute, le cas d’étude frangais sur le compteur communicant
nous permet d’approfondir le passage de I’idée a son prototypage dans un contexte de mobilisation
d’acteurs tres éclectiques parmi une population non clairement identifiée.

3.2 Cas d’étude 2 : Linky by makers, un projet d’Ol entre industriel, universitaire, makers
3.2.1 Contexte du projet et public cible

Linky by Makers (LbM) questionne les usages des compteurs communicants et des réseaux
intelligents. Ce projet a débuté fin 2015 lors d’un échange entre industriels, universitaires et makers au
sein du Lorraine Fab Living Lab® (www.LF2L.fr), plate-forme d’évaluation prospective des usages et
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d’acceptabilité des innovations du laboratoire ERPI et de ’ENSGSI, Ecole Nationale Supérieure du
Génie des Systemes et de I’Innovation [DUPONT, MOREL, LHOSTE, 15]. LbM a recu le soutien
d’ENEDIS et de I’UL dans la continuité d’une collaboration amorcée dés 2009 et renforcée par la
Chaire REVES (Renaissance Ecologique des Villes) [DUPONT, MOREL, GUIDAT, 15]. Sur I’impulsion
de makers nancéiens en réseau avec d’autres makers frangais, ce projet devait durer 6 mois mais a
connu de nombreux “soubresauts” sur lesquels nous reviendrons car il est question de confiance.

Entre 2013 et 2022, ENEDIS doit déployer 35 millions de compteurs communicants sur le territoire
francais. Ces compteurs sont la propriété du distributeur d’électricité. Le compteur en lui-méme est en
phase d’installation en vue de son exploitation commerciale. Le produit « compteur communicant »
peut étre qualifié de « fini » mais le systetme de réseau électrique « intelligent » ne sera pleinement
opérationnel que lorsque tous les compteurs seront installés sur le territoire francais. Nous ne
reviendrons pas directement ici sur la polémique soulevée par le déploiement de cette technologie
[ASSEMBLEE NATIONALE, 16]. En revanche, la transition technologique et industrielle en cours et les
questions qu’elle souléve font le contexte du projet.

LbM s’inscrit dans une logique d’innovation ouverte basée sur le principe qu’universitaires,
consommateurs et fournisseurs peuvent travailler ensemble [CARAYANNIS, CAMPBELL, 12], notamment
pour appréhender les usages d’une technologie encore peu connue pour le plus grand nombre bien que
nous soyons tous utilisateur de 1’¢lectricité. Le projet expérimental pose I’hypothése suivante : les
makers qui ont I’habitude de « bidouiller » pourraient : (1) étre une communauté avant-gardiste qui
enrichit la compréhension des usages possibles du compteur (via des développements supplémentaires
en open hardware) ; (2) Soutenir une réflexion sur les nouvelles formes de production / consommation
/ usage de I’¢électricité des réseaux dits intelligents.

Le projet devait alors permettre aux FabLabs francais, ou ceux qui se considéraient comme makers,
et qui étaient intéressés par la question de 1’énergie, de s’autosaisir de ce défi. L’UL, via le laboratoire
ERPI, se positionne en support de recherche pour aider les acteurs a communiquer entre eux, partager
les idées, capitaliser et analyser 1’expérience.

Lancé dans 5 régions francaise via 5 FabLabs “Régionaux” (FLR), le projet devait s’achever en juin
2016. Or, il y a eu une sous-estimation du temps nécessaire a la préparation des conditions de succes
du projet. Ex : il y a eu plusieurs mois de décalage entre la signature des conventions entre les FLR
partenaire et I’UL pour leur attribuer des fonds (frais de déplacement des makers, achat de matériel,
etc.), il y a eu une imprécision sur les modalités de fonctionnement, les attendus, etc. ceci ayant
contribué a une forte démotivation qui a profondément remis en cause la poursuite du projet.

Apreés un constat de crise en juin 2016, un nouveau départ a ét¢ impulsé en septembre 2016 sur la
base d’une analyse des premiers mois, une compréhension des difficultés, une validation des
partenaires toujours motivés... L’enjeu était de mieux considérer les pratiques et rythmes de chacun
tout en instaurant une méthode soutenable d’ingénierie collaborative distribuée. Nous avons également
ouvert le réseau des participants en proposant aux étudiants de I’association FabLab des étudiants de
I’ENSGSI, le GSI Lab qui a acces au LF2L. Finalement, les partenaires de LbM se sont engagés
jusqu’a fin juin 2017 en signant une convention commune (6 partenaires signataires). A 1’issue de cette
période, 30 fiches idées ont été produites, 8 prototypes ont ét¢ développés et expérimentés. Ces
prototypes, plutdt liés a la vie quotidienne ont pour objectifs de faciliter I’'usage des fonctionnalités de
Linky et constituent la base de projets potentiels. Les codes associés a ces prototypes sont librement
accessibles sur internet. En revanche, deux projets a plus forte ambition et relative a la mise en place de
systémes communautaires ont été suggérés par les makers.

En parallele, les universitaires ont présenté leur résultat scientifique lors d’une conférence et ils ont
remis & ENEDIS un rapport technique exhaustif décrivant les résultats du processus de co-création
ainsi que la méthode ad hoc développée de facon agile en matiére d’ingénierie collaborative ouverte.
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L’ensemble des résultats du projet ont été présenté a des entrepreneurs et citoyens intéressés par les
questions énergétiques lors du 2™ Forum des “Transitions et Gouvernance(s) de 1’Energie” (Avril
2018, Lyon) en lien avec ’initiative Daisee, d’internet de 1’énergie (https://daisee.org/). Ces différentes
rencontres semblent conduire a une mise en réseau de projets et d’énergie individuelle.

3.2.2 Technologies déployées pour soutenir la co-création

En procédant de maniére itérative et constructiviste, 1’équipe de recherche, en interaction avec les
participants, a déployé¢ et accompagné ou adapté I’usage des technologies collaboratives suivantes :

La plate-forme collaborative Slack (https://bymakers.slack.com) permet de capitaliser et croiser
les réflexions, questions et suggestions de tous les participants (makers, universitaires, groupe
industriel).

La plate-forme de créativité, dépot des fiches idées, «48h Innovation makers »
(http://ensgsi.kalanda.info/ENSGSI) mise a disposition par ’ENSGSI, permet aux participants
(makers, universitaires, industriels) de déposer et consulter toutes les idées et projets imaginés. Un
systéme de note (1 a 5 étoiles) permet aux participants de voter pour les idées.

Le LF2L est mis a la disposition du NYBI (FLR Est) et du FabLab associatif GSI Lab une demi-
journée par semaine, avec augmentation possible de la fréquence au lancement du projet. Le LF2L
accueille les événements spécifiques organisés avec les makers (Lancement LbM, Hackathon
« énergie », point d’étape avec ENEDIS) et il sert aux universitaires engagés dans la réalisation de
prototypes (usage sans restriction, a la demande des volontaires). A titre d’exemple, 9 ateliers de
créativité puis de prototypage ont été organisés par le laboratoire ERPI lors du 1" semestre 2017.

La plate-forme Github (https:/github.com/LF2L) est utilisée pour capitaliser et présenter les
projets de prototype. Ces €éléments produits sous licence « open source hardware » sont partagés et
peuvent faire I’objet d’amélioration par ’ensemble de la communauté intéressé par les compteurs
communicants et les Smart Building. Cette plate-forme permet des lors de renforcer la co-conception
entre les participants (makers, universitaires, industriels).

3.2.3 Mise en perspective des résultats LbM en termes de confiance

Finalement, le principal défi de LbM consiste a faire collaborer entre eux des acteurs répartis sur le
territoire frangais, aux temporalités différentes (temps plein et/ou contribution ponctuelle, salariés ou
bénévoles, etc.), aux pratiques différentes, etc. En d’autres termes, il s’agit d’articuler 4 dimensions
[DUPONT et al., 17] : (1) le Géographique avec des FLR dans 4 régions différentes, eux-mémes
composés d’acteurs distribués dans leur territoire conduisant a un manque d'interactions face a face
(manque de spontanéité) ; (2) le Conceptuel car « créativité », « énergie », « open source / hardware »
ne renvoie pas aux mémes représentations et usages selon les acteurs, de plus le projet a débuté par une
approche en créativité (i.e. produire des concepts abstraits avec une méthode universitaire) alors que
les makers sont dans le « faire » (démonter, remonter, reproduire, transformer, etc.), enfin LbM a
rassemblé et confronté des organisations structurées et des organisations trés agiles ou floues aux
modes de gouvernances parfois contradictoires ; (3) le Technologique avec une limite initiale forte, le
distributeur n’a pas souhaité confier des compteurs communicants et les participants n’avaient pas de
connaissance technique poussée sur cette technologie ou sur d’autres aspects du projet (mesurer
I’¢lectricité, développer des objets en open hardware, travailler en open source, etc.) ; (4) le Temporel
qui se décline a travers le temps disponible des participants selon s’ils peuvent s’investir sur 6 mois, 2
ans, le temps d’un week-end, etc. Le temps concerne aussi le management des connaissances produites
: comment laisser des contributions que d’autres pourront reprendre et valoriser ?

Au-dela de ces quatre barrieres a dépasser pour assurer du collaboratif, ce cas d’é¢tude permet de
souligner trois constats liés au processus d’identification et de co-création des usages de 1’¢lectricité

Final Authors’ version — see the editor version via DOI: 10.21494/ISTE.OP.2019.0314 14




distribuée par des réseaux communicants : (1) Chacun a ses pratiques et objectifs propres : une
entreprise “d’ingénieurs” avec une stratégie industrielle, des universitaires avec un projet de recherche,
des FabLabs avec leurs histoire et logique d’action spécifiques et des centres d’intéréts différents, etc. ;
(2) Les makers (au moment du projet LbM) sont finalement peu intéressés ou habitués aux questions
énergétiques, par ailleurs, il est nécessaire d’apprendre a donner une expression concréte a des
¢léments intangibles (énergie, ¢électricité, confiance, donnée, communication, etc.) ; (3) L’Intégration
des utilisateurs en phase de lancement de produit, lorsque les décisions stratégiques irréversibles ont
été prises, est trop tardive ce qui inhibe 1’auto-détermination et la motivation a s’inscrire dans un
processus de co-création. Il s’agit de co-construire une vision partagée par tous les acteurs en phase
amont.

A Tl'image du contexte suisse du ELL, le contexte francais a largement conditionné les
prédispositions des acteurs a collaborer, nécessitant de transcender des pratiques et des centres
d’intéréts individuels et spécifiques fortement ancré¢ dans chacun pour construire une communauté
d’intérét dans un contexte flou et tendu [ASSEMBLEE NATIONALE, 16].

Finalement, nous pouvons résumer le pilotage du projet LbM en 5 défis qu’il a fallu surmonter pour
créer un climat propice de collaboration entre les acteurs : (1) Avoir une représentation commune du
projet; (2) Garantir les interactions entre communautés au bon moment dans un processus en
construction ; (3) Développer des compatibilités de gouvernance par négociation de pairs a pairs ; (4)
Gérer la communication interne et externe ; (5) Donner une explication concréte a des éléments
intangibles et recourir a différents médias pour matérialiser a la fois le processus projet et ses
productions. Nous avons conscience du caractére non exhaustif de démarche a entreprendre, en
particulier pour les questions de transition énergétique. Les travaux de [KOIRALA et al., 18] soulignent
notamment I’importance des communautés locales pour impliquer les citoyens et usagers dans le
développement de réponses nouvelles comme systémes énergétiques communautaires. Cette étude
montre d’ailleurs que la confiance accordée a la communauté locale est un des facteurs déterminant
pour s’engager.

4. Vers un systéme support a la confiance dans la co-création
4.1 Enseignements issus des deux études de cas

Les deux expérimentations que nous avons menées et ¢tudiées nous permettent de mettre en en
exergue les défis relatifs a la mise en confiance des parties prenantes aux différents niveaux d’un projet
d’Innovation Agile et Ouverte. Au-dela des limites rencontrées dans la mise en ceuvre des projets, leur
observation et analyse nous donnent 1’opportunité de comprendre plus finement les mécanismes en
ceuvre entre des communautés distribuées et sollicitées pour contribuer a un projet commun.
L’engagement des chercheurs pour la conception, I’installation et I’animation des processus et le
caractere extensif des analyses que nous avons pu produire a partir de ces deux projets, respectivement
de 24 et 18 mois, nous permettent d’accéder a une lecture tant quantitative que qualitative de ces
matériaux de recherche originaux. La Figure 2 repend ainsi les principaux éléments technologiques
déployés pour soutenir la co-création lors des projets ELL et LbM et favoriser la confiance entre les
acteurs. Les plates-formes physiques ou virtuelles mobilisées sont classées par ordre d’apparition dans
le processus de chacun des projets. Ce schéma indique par ailleurs les productions quantitatives issues
de chacune d’entre elles.
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Cas d’étude 1 observé : ELL (6 mois)
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Cas d’étude 2 observé : LbM (18 mois)

Plate-forme LF2L (espace
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L L L 9 ateliers organisés L .
27 inscrits 30 fiches idées produites 8 prototypes développés et 10 protot\./pes et projets
expérimentés diffusés

Figure 2 : Vision séquentielle de la complémentarité des plates-formes support a la co-création au sein des projet ELL et LbM
(d'apres [DuponT et al., 17])

Sur la base des observations et analyses rapportées au chapitre 3, nous pouvons améliorer chacun
de ces processus afin de renforcer la co-création entre les acteurs. La Figure 3 décrit ainsi les
technologies ou fonctionnalités supplémentaires qu’il semblerait intéressant d’ajouter compte tenu du
retour d’expérience. Il apparait que deux fonctions ne sont encore remplies par aucun des projets :
I’appropriation au sein des entreprises des idées générées a I’extérieur et la capacité a fidéliser et
engager des consommateurs ou des communautés dans un processus de co-création impliquant une
entreprise. Dans les deux cas, il faut d’ailleurs souligner que des universitaires ont sans doute joué¢ un
role de tiers de confiance vis-a-vis du processus et des problématiques soumises aux usagers. La
proposition de soutien au design de service imaginé par ELL peut étre assimilé a la pratique du LF2L
et mis en ceuvre pour le projet LbM. Enfin, la perspective de voir émerger une plate-forme connectant
batiments, consommateurs et producteurs est spécifique au cas frangais, donc pour le moment peu
généralisable.

Pour chaque plate-forme et chaque technologie, il est nécessaire de s’interroger sur la confiance que
leur accorde les utilisateurs, ainsi que le réle tenu par ces technologies sur le niveau de confiance que
s’accordent les parties prenantes entre elles. En quoi I’intégration et la mise en ceuvre de ces
technologies générent-elles un climat favorable entre parties prenantes pour renforcer la confiance
mutuelle et collaborer ensemble ? En d’autres termes, en reprenant les ¢léments de la littérature relatifs
a la confiance, comment s’assurer que ces technologies encouragent un processus d’Innovation Ouvert
: (1) la bienveillance ; (2) la capacité a remplir les « obligations » convenues entre parties ; (3) le
partage et I’adhésion a des objectifs clairs et appréciés ; (4) I’émergence d’un environnement non
menagant ou les parties peuvent contribuer et influencer les décisions en étant reconnues et valorisée
dans leur contribution ; (5) le souci d'atteindre I'excellence grace a un travail de qualité et a une
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¢valuation critique ; (6) la valorisation de l'innovation et le soutien de pratiques de travail visant a
réaliser l'innovation.

Simulation d’évolution des technologies a partir du cas ELL

** Technologie a
concevoir pour faire
approprier au sein de
I’entreprise les idées
générées a l'extérieur **
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** Technologie a
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** hypotheése de technologie a concevoir ou déployer **

Simulation d’évolution des technologies a partir du cas LbM
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** hypothése de technologie a concevoir ou déployer **

Figure 3 : Proposition d’évolution des supports technologiques pour renforcer la co-création pour chacun des projets ELL et LbM

4.2 Esquisse d’un processus intégré au service de la co-création

Au regard des constats précédents, nous pouvons esquisser un processus doté de nouvelles
réponses technologiques. La Figure 4 ci-aprés propose ainsi une vision intégrée des bonnes pratiques
permettant d’établir un climat de confiance entre les parties prenantes d’un processus d’innovation
ouverte. Ce processus potentiel est construit par agrégation et ordonnancement des retours
d’expérience issus des deux cas d’études. Nous avons identifi¢ huit grandes fonctions que doit assurer
une technologie ou un consortium de technologie pour renforcer la co-création et la confiance dans un
processus d’Innovation Agile et Ouvert : Communication, Idéation, Matérialisation, Contribution,
Appropriation, Validation, Rétribution, Publication. Les définitions que nous retenons pour ces
fonctions proviennent des cas étudiés et de notre expérience dans le domaine du pilotage de projet de
co-création. La présentation des fonctions de maniere séquentielle reprend I’ordre de survenu observé
sur les cas pratiques, sans pour autant figer ces étapes qui peuvent parfois étre menée
concomitamment. Des boucles de rétroaction, ou a minima des itérations, doivent également étre
envisagée.

Pour caractériser et affiner les huit fonctions que doit assurer une technologie ou un consortium de
technologies, nous les avons croisées avec les déterminants de la confiance au sein d’un processus
d’innovation. Cette méthode nous permet d’esquisser une matrice, nommeée « co-con » que nous avons
complété a partir des travaux présentés dans les chapitres précédents. Le contenu de la matrice
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constitue une premicre base de réflexion et de travail a destination des chercheurs et des praticiens

comme guide de bonnes pratiques et pistes possibles de mise en ceuvre.

Vers une technologie encouragent un processus d’Innovation Ouvert et Agile ?
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Figure 4 : Matrice « co-con » pour renforcer la co-création et la confiance dans un processus d’Innovation Ouvert et Agile

5. Conclusion et perspectives

Dans ce papier, nous avons rappelé 1’aspect fondamental de développer la confiance au sein des
processus d’innovation pour garantir et amplifier leur caractére ouvert et renforcer 1’agilité.
Néanmoins, la littérature souligne le manque de travaux de recherche pour appréhender et caractériser
finement les mécanismes sous-jacents a 1’établissement d’une confiance partagée dans les processus
collaboratifs, tel que la co-création. Deux études de cas basées sur une plus grande prise en compte des
usagers dans le domaine de la distribution et de la gestion de 1’énergie nous permettent d’illustrer et
faire ressortir certains des déterminants de la confiance dans la co-création. Cette étude longitudinale
sur des projets qui se sont déroulés entre janvier 2014 et juillet 2017 nécessiterait d’étre étayée par
I’exploration de nouvelles données issues de travaux spécifiquement orientés sur ce sujet. Par exemple,
mettre 1’usager ou le consommateur au centre d’un processus d’innovation et au cceur du
développement de services ne garantit en rien sa fidélité et son engagement. Sur ce point, chercher a
tester la corrélation statistique entre la mise en ceuvre de méthodes de co-création et I’appropriation des
services ainsi développés par les usagers permettrait de légitimer cette approche. Car comme le
mentionne Gassmann et ses collégues [GASSMANN et al., 10], il y a un manque de mesure d’efficacité
de ces méthodes. Il serait également pertinent de mener des recherches dans d’autres domaines
industriels pour valider la dimension générique du modele proposé pour conforter le processus
d’innovation ouvert et agile (Figure 4). Nous n’avons volontairement pas intégré dans ce dernier les
technologies du compteur communicant. Celles-ci permettent de recueillir des données d’usage en
quasi temps réel ouvrant des perspectives nouvelles dans la relation a I’usager et le développement
d’offre de services pour les clients. La création de ces données par les usagers, leur recueil et leur
utilisation fait d’ailleurs 1’objet d’un débat démocratique en France [ASSEMBLEE NATIONALE, 16]. Les
polémiques dans plusieurs pays européens a propos des compteurs communicants soulignent

¢galement une certaine méfiance face a ces technologies nouvellement déployées.
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Par ailleurs, la diffusion a priori récente du paradigme d’1O dans le secteur énergétique [GRECO et
al., 17] génerent peut-étre des pratiques différentes de secteurs industriels déja largement engagés dans
cette logique. Une approche comparative permettrait sans doute de renforcer le modele « co-con ».
Enfin, Le caractére intangible, voire abstrait, de I’énergie et de 1’¢lectricité semble induire une
difficulté a mobiliser les acteurs néophytes sur des questions qui peuvent rapidement devenir
techniques ou au moins nécessiter le concours de spécialistes pour éclairer des points particuliers. Un
plus grand effort de communication, de création de vocabulaire et de représentations partagés semble
nécessaire pour pallier cette difficulté. Le développement et I'utilisation d’espaces d’innovation faisant
se croiser et collaborer des parties prenantes pourraient apporter un cadre favorable a I’émergence des
intelligences collectives [MOREL et al., 18] au service des projets et des écosystemes. Pour renforcer
I’efficience de notre modele, la dimension temporelle devra également étre étudier. En effet, nos deux
études de cas décrivent des projets qui se déploient sur des périodes de presque 2 années, est-ce une
norme ? est-ce un concours de circonstance ? Il conviendrait de mesurer les durées minimales pour
assurer le succes de chacune des étapes de la matrice « co-con ». Et d’évaluer en quoi le domaine
industriel, la diffusion de I’1O, et I’engagement sociétal, influencent la temporalité du processus.

Plus globalement, I’ensemble des éléments de la matrice « co-con » peuvent faire 1’objet d’un
programme expérimental pour conforter et enrichir cette premiére proposition d’une meilleure prise en
compte de la confiance dans les processus d’innovation ouverte et agile. Par ailleurs, la figure 4
propose des briques de fonctionnalité issues d’une multitude de plates-formes physique et virtuelle.
Partant de ce modele, il serait intéressant d’étudier la possibilit¢é de déployer une technologie
numérique intégrant ’ensemble de ces fonctionnalités et qui serait le « jumeau numérique » d’une
plate-forme physique dédi¢ a I’innovation collaborative générant un cadre ou l'appétence pour la
créativité soit véritablement libérée. Ou la valeur ajoutée des individus ne serait pas capturée par des
« prédateurs » tiers. Ou tout un chacun pourrait étre un fabricant du futur en harmonie avec ses pairs,
dans un climat généralis¢ d'intelligences collectives. Ou des blocs d'inventivité se chaineraient pour
former des spirales vertueuses d'intelligences collectives. Ou ces spirales créeraient de puissants vortex
d'innovation et de disruption... L’émergence récente de la blockchain [NAKAMOTO, 09] support au
systtme de confiance décentralis¢é semble offrir de nouvelles perspectives dans de trés nombreux
domaines comme la démocratie [CASEAU, SOUDOPLATOFF, 16] ou encore le manufacturing. Cette
technologie semble également apporter des réponses spécifiques aux défis de la co-création [PATRICK
DUVAUT et al., 18, SEULLIET, 16]. Des briques technologiques combinées a modele organisationnel
pertinent pourraient dés lors offrir un climat de confiance dans les communautés de co-créateurs et
redonner sens et motivation aux acteurs engagés dans des démarches d’innovation ouverte.
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