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1- PROBLEMATIQUE

1-1 Emergence de la question de recherche et positionnement du

chercheur

L’émergence d'un quesionnement sur I'innovetion en direction d utilisateurs
handicapés a éé précédée par un investissement progressif de la question du handicap,
entamé il y a quatre ans, dabord par une recherche personndle, puis dans le cadre
plus interectif de la rédisation d'un DEA au Laboratoire d Economie et de Sociologie
du Travail. La rédisation d' une these de doctorat en sciences de gestion poursuit cette
démarche de recherche en direction des personnes handicapées, en offrant une mise en
perspective sur les activités de conception et |e processus d' innovation.

Cet aticle présente |I'é&at de cette recherche débutante entamée en septembre
2003!, financée pour I’'année universitaire  2003-2004 par un congé de formation, et
qQui sera achevée en reprenant une activité d enseignement a temps partied au lycée
Denis Diderot & Maselle. Formée initidement en économie de la production e en
sociologie (Université Lumiere Lyon I, Universté Paris la Sorbonne, Universté de la
Méditerranée), certifiée puis agrégée de sciences socides j'enseigne les sciences
économiques et sociaes depuis 1987.

Senghiliste par des rencontres personndles aux problémes rencontrés par les
personnes handicapées, la recherche de la compréhenson du handicgp m’'a conduite a
découvrir des approches académiques variées du vécu du handicap (économiques,
sociologiques, juridiques, sociologiques, et politiques) qui ont é&é compléées par des
échanges avec des personnes handicapées, des professonnds du champ médicd &
associatif, des acteurs publics, et des entrepreneurs produisant en direction d utilisateurs
handicapés. L’objectivation de mon postionnement requiert égaement que je précise
que je suis «NYD » ou «Not Yet Disabled » C'est-a-dire que je n'ai pas encore vécu de
Stuation de handicap, pour reprendre |'expresson des chercheurs anglosaxons en
« Dissbility Studies?. Ma recherche concerne les utilissteurs handicapés, mais dle
sinscrit dans une démarche de recherche en sciences de gestion qui ne releve pas de

I" gpproche académique émergente des Disability Studies.

! Letravail exploratoire ayant commencé aprés|e DEA.

2 Dansles « Disabilities Studies » , ou « études du handicap », qui se sont constitutées aux Etats-Unis et
dans plusieurs pays anglo-saxons comme un champ académique autonome, un débat assez vif porte sur
I’importance de I’ expérience du vécu du handicap , directement ou par |’ accompagnement quotidien d’un
proche, danslalégitimité du chercheur effectuant une recherche sur le handicap [Albrecht, Ravaud,
Sticker 2001 pages 63-66] .
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L’enquéte de terain rédise en DEA m'a fait découvrir une offre de produits

destinés aux personnes handicapées peu développée, fortement liée au  secteur
paramédicd, et coexistant avec une grande diversté de productions innovantes, souvent
postionnées sur des niches. Mon travall de DEA a mis en évidence les difficultés
postes par la multiplicité des acteurs intervenant dans le champ du handicap, &
I'insuffisance de I'implication des personnes handicapées dans les processus d acces a
I'emploi®. Quel peut ére I'effet de ce cloisonnement du champ du handicap et des
connaissances qui lui sont liées sur I'innovation en direction des personnes
handicapées? Alors qu Ering Goffman définit le handicgp par son caractére
interactionnel [Goffman 1975], il pardt pertinent de centrer I'éude des raisonnements
de conception en direction de personnes handicgpées sur la place qu'y tient la relaion
entre les concepteurs et les utilisateurs. Aing, la question de départ «Comment innover
en direction des personnes handicapées ? » a conduit a élaborer |'objet de recherche en
consdérant trois champs thématiques. les activités de conception, la reation aux
utilissteurs au cours du processus d'innovation qui pose le probléme de I'usage, e la

spécificité des utilisateursliée aleur situation de handicap.

ACTIVITESDE
CONCEPTION

FIGURE 1: Une quegtion de départ au croisement de trois thématiques:

Comment innover en direction des per sonnes handicapées ?

1-2 Objet derecherche

L’ objet d' éude porte sur les activités de conception en direction d utilisateurs en
Stuation de handicgp. On choisit de ne pas circonscrire  |'gpproche a un type de

handicap en consdérant pluseurs types de handicgps communément classés dans les

3 «L'acces a I’emploi aprés la survenue d’'une paraplégie traumatique : procédures et négociations au

sein du dispositif d’aide al’insertion professionnelle des personnes handicapées » DEA D’ « Economie et
de Sociologie du travail et de I’emploi» sous la direction de Philippe Mossé, Université de la
Méditerranée, 2002, 171 pages.
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trois catégories de handicaps ®nsoriels, moteurs, et mentaux. Ce choix de la complexité

s judtifie au regard d'une pat de I'importance du polyhandicap®, et d’autre part des
récits de certains concepteurs qui ont évoqué lors des entretiens exploratoires une
capacité de compréhenson de ['utilissteur handicapé trandérable d'une forme de
handicap a une autre.

La conception adoptée du processus dinnovation est cele dun syséme
dynamique non linéaire, qui correspond a la vison maintenant couramment acceptée du
processus d'innovaior®. Le domaine couvert par la conception Sest dargi e a
beaucoup évolué®. Le parti pris de I'’AFNOR a éé d'ailleurs de donner une seule et
méme définition de la conception et du développement” comme « un ensemble de
processus qui transforme des exigences en caractéristiques Specifiques ou  en
spécification d'un produit, d'un processus ou d'un systeéme ». On ne considéerera pas ici
les innovations organisationndlles mais seulement les innovations  technologiques®
définies comme celes portait « sur un bien, un savice ou une innoveion
technologique » [Angle Van de Ven et Poole 2001]. Les produits consdérés dans
I’éude seront des biens pouvant associer des sarvices de maniere complémentaireet qui
visent a compenser le handicap. Cette conception dynamique de I'innovation conduira a
Sinterroger sur les processus d gpprentissage individuds et collectifs.

La question de recherche s exprime donc par la question: Comment intervient la
relation a I'utilissteur dans les activités de conception concernant des innovations

destinées & des personnes handicapées ?

1-3 Inté&ét del’objet d’ éude

Le premier intéré de cette recherche est de produire des déments d'andyse
pouvant servir de point de repéres pour des entreprises qui voudraient concevoir des
produits destinés a des utilisateurs handicgpés. La littérature sur le handicap montre,
d une part, I'exisence de nombreux besoins de compensation du handicap qui ne sont

4 Enquéte Handicap Invalidité Dépendance [Roussel et Sanchez 2001].

®> Méme I’ AFNOR montre que dans la plupart des cas une approche systémique se révéle nécessaire pour
appréhender la conception [AFNOR 2000 cité par Cattan 2003 page 15]

® Dans une publication de I’ AFNOR on considére que |a phase de conception engage |a presque totalité
des colits de réalisation du produit , bien ou service, mais aussi de maintenance et d’ exploitation [Cattan
2003 page 16]

" Fascicule de documentation FD X 50-127 qui annule et remplace la X 50-127 de 1988 « les activités
créatrices, qui partant des besoins exprimés et des connaissances existantes aboutissent a la définition,
puis alaproduction d'un produit satisfaisant ces besoins et qui est réalisable par I’ entreprise».

8 La considération de la littérature récente sur I’ étude du processus d’innovation considére que les
similarités des processus conduisent & dépasser cette distinction [Van de Ven Angle et Poole 2000,
Charreire 2002, Lepage 2004] méme si ce positionnement est contesté [ Cattan 2003] .
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pas stisfaits par les produits offerts par le marché [Triomphe 1992, Fardeau 2001,

Thoumié 2004] et d'autre part une relaive inadaptation de certains produits proposés
aux besoins et aux usages des personnes handicapées [Triomphe 2001, Bénezet 2000].
La conception en direction d utilisateurs handicapés peut auss béndficer a un public
plus large que cdui chblé initidement, comme dans I'exemple des téécommandes
pour tééviseurs.

Le second intéré et théorique Il Sagit de rechercher une mellleure
compréhenson des activitts de conception. On Sinterrogera égadement  sur
I'articulation entre |‘organisation de I'entreprise et la conception de produits innovants.
La condgdération de la rdaion a I'utilisateur dans I'andyse du processus d'innovation
peut permettre d appréhender cette congruence. Les utilisateurs ne sont évidemment pas
exclus des andyses de l'innovation, mas ils sont rarement considérés comme des
«acteurs» ou des «partenaires» de I'innovation snon a travers la conddération des
mouvements consumeristes. L’'intéré de cette recherche est donc de reconsidérer la
dynamique globde des activités de conception en introduisant les utilissteurs. Enfin, les
rasonnements de conception peuvent ére stimulés par un déour heuristique consistant
a se pogtionner du point de vue d utilisateurs en Stuation de handicaps varies? Gabrié
rappelle a cet égard que c'est dans le but de concevoir un appareil acoustique pour
sourds que Wiener inventale concept de cybernétique® .

Bachir Kerroumi, ingénieur nonvoyant, qui a participé a la conception
dinterfaces informatiques rendant possible I'usage d ordinateur par des non voyants,
montre une «Déficience du management face au handicap» dans le cadre d'une
approche en gestion des ressources humaines [Kerroumi 2001]. Le troiseme intérét de
ce travall peut donc ére auss de contribuer, ne serait-ce que tres modestement, a faire

évoluer la prise en compte des personnes handicapées dans la gestion de I’ entreprise.
1-4 Contexte
Le premier dément contextud renvoie a I'action publigue en direction des

personnes handicapées. Apres la politique d'excluson du XiXiéme sécle, I'objectif a
évolué de la réadaptation au début du vingtieme seécle, vers I’ intégration a partir de la

o Page 125 dans Gabrié Hubert, 1997, Analyse de systéme et gestion de |’ entreprise, dans |’ Encyclopédie

de gestion 2iéme édition, Economica.
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fin des années cinquante'®. La mise en cawre de la loi votée en janvier 2004 visant &

offrir une prise en charge par la collectivité des biens & sarvices permettant de
«compenser » la stuation de handicap™ marque un tournant vers une logique de
compensation du handicgp qui vise a changer radicdement les conditions de vie des
personnes handicapées comme les perspectives de débouchés dans le secteur du
handicap.

Le second dément contextued concerne I'évolution tendancidle vers la
diversification de la demande, la «mass-customisation®», et I'ingtabilité croissante des
marchés. Les procédures traditionnelles de gestion du processus d'innovation S avérent
ma adaptées a la conception de produits nouveaux tres diversfiés ou qui n'exigent pas
encore, ainsd qu'aux innovations répétées. C'est a partir des années quatre-vingt que la
recherche sur I'innovation s oriente vers la prise en compte de I'implication de I'usager
et de [I'utilisateur dans le processus dinnovation. Ces gpports théoriques seront
développés dans la seconde patie. La diversficaion et I'ingabilité croissante de la
demande qui ont rendu plus difficles les prospectives marketing, judifient un
approfondissement des recherches sur les activités de conception, e notamment sur la

place qu'y tient lareaion aux utilisateurs.

2- VERSUN CADRAGE THEORIQUE ET CONCEPTUEL

La démarche de recherche a conduit & orienter la revue de la littérature dans trois
directions: les andyses du handicep; celles concernant le processus d'innovation; et
enfin cdles consdérant la place de la rdation a I'utilissteur dans les activités de
conception. Ces trois directions de recherches ne correspondent pas a une progression
linéaire de la réflexion, mais reflétent cependant un recentrage théorique progressif, de
la thématique générde du handicap vers I'andyse de la gedtion des activités de
conception en direction d' utilisateurs handicapés.

10 Une présentation détaillée de cette évolution historique a été faite dans mon mémoire de DEA. On peut
aussi se reporter au travail d’ Ebersold sur la construction sociale du handicap ainsi que sur des approches
plus historiques ou politiques [Ebersold 1997, Cros-Courtial 1998, Chauviére 1998]

11 Actualités Sociales Hebdomadaires du 30 janvier 2004

12 Normann et Ramirez, Lancaster,et Gilmore et Pineli [ dans Le Masson 2003]



2-1 Lesanalysesdu handicap

Il Sagit de mobiliser les déments dandyse de la littérature sur le handicap
pouvant servir a I'éude de la reation concepteurs-utilisateurs et des activités de

conception en direction des personnes handicapées.

2-1-1 L’identification des acteurs spécifiques du champ du handicap pouvant ére

impliqués dans les activités de conception

La congdéation de la gestion de I'innovaion conduit auss a accorder un vif
intéré a I'inditutionndisation du champ du handicap e a la prise en charge particuliére
par la collectivitt dune partie de la compensation du handicap. Cette inscription
hisorique modele en patie la configuration des acteurs impliqués dans le processus
dinnovation. La politique publique ayant &€ initiée pour les mutilés de guere, le
Centre d' éude et de recherche sur I'appareillage des handicapés C.E.R.A.H. qui vaide
la conformité CE ou encore I'inscription de matérid d apparelllage sur la lige LPPR
(anciennement  TIPS) des produits remboursés par la Sécurité socide et encore
aujourd hui rattaché au ministere de la Défense et des anciens combattants.

Les entretiens exploratoires montrent que le niveau de prise en charge des frais de
compensation du handicap par la protection socide conditue un @ément présenté, par
les entreprises podtionnées sur le segment des produits rembourses, comme
déterminant pour leur stratégie d'innovation™®. Ces entreprises sont auss apparemment
les plus grandes. Lors des entretiens exploratoires, le présdent directeur générd de
I’entreprise leader francais dans la production de composants de prothéses a déclaré
guil navait pas pu paticiper au sadon de Stockholm car il navait aucun produit a
présenter qui  corresponde aux exigences des usagers Suédois, e au  niveau
technologique autorisé par le niveau éevé de remboursement de la protection socide
suédoise. Cette forte influence du référencement & du remboursement par la sécurité
socide contribuerait & dtructurer de maniere Sgnificative les dtratégies dinnovation des
entreprises. Aingd, il y a une fable demande d'achat de lits médicadisés car cette
dépense n'est que tres faiblement prise en darge par la séeurité socide. En revanche, la
location d'un tel matériel est totalement remboursee.

13par exemple un entrepreneur adéclaré qu’il renoncait &innover pour concevoir une prothése de genou &
microprocesseurs car le prix remboursé par la sécurité sociale frangaise n’ était que de 2 300 euros. Son
concurrent allemand, leader mondial avec 3500 salariés peut se permettre ce type d’innovation haut de
gamme vendu 23 000 euros car ce produit est entiérement remboursé en Allemagne comme au Bénélux et
en Suéde (entretiens exploratoires).
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La relation entre la personne handicgpée et I'innovation technologique, a

été appréhendée jusqu'a présent a travers I'étude de la prescription et de I'usage de
produits innovants par la personne handicapée ou par I'adant [Bidaux et dli 1981,
Busnel e Morvan 1996, Morvan et Torossan 2002]. Les acteurs du champ médica et
médico-socia ont joué un réle important: d'une pat en moddant I’ offre et I'usage de
produits destinées & des utilisateurs handicapés™* [Ebersold 1997] ; d'autre part en
orientant |’ action publique et en assurant un réle o’ expertise™.

On retiendra donc que I'éude de la relation a I'utilisateur et des activités de
conception en direction des personnes handicapées  peut impliquer des acteurs
spécifiques au champ du handicap que sont : les médecins ou des professonnels de la
santé consdérés comme des experts scientifigues du handicap ; les associations de
personnes handicapées'® ; et d'autres ingitutions spécifiques au champ du handicap
commele CERAH. oul’A.GEF.IPH.Y.

2-1-2 L’intérét destravaux sur lesreprésentations sociales du handicap

La conception de produits destinés a des personnes handicgpées met en jeu la
représentation que les concepteurs ont de la personne handicapée. Sinterrogeant sur
I’existence d’'une représentation socide des personnes handicapées Beaufils a cherché a
appréhender les représentations socidles des personnes handicapées en se référant a la
théorie des personndités implicites'® [Beaufils 1994]. Findement, la représentation
socide générae, mais auss cele des professonnels chargés de la réadeptation des
personnes handicgpées éudiés égdement, ne consgerait pas a leur atribuer une
podtion paticuliére mais a leur assigner des organisations particulieres de traits e de
leur en interdire d'autres. Dans quele mesure ces représentations influencent-dles le

raisonnement de conception en direction des utilisateurs handicapés ?

14 Soit directement souvent dans le cadre de prescriptions ou d’ apprentissages institutionnalisés, soit
indirectement par la co-construction d’ une représentation du handicap.

15 Cette capacité d'expertise est un des critéres inclus par Brockhoff dans la dimension «étapes du
processus » qui sert a caractériser larelation offreur-client [Brockhoff 2003]. Vair partie 2.

16 Les plus grandes et les plus puissantes sont I’ Association des Paralysés de France et I’ Association
Francaise de Myopathie qui organise le Téléthon.

7 Association de gestion du fonds pour I’insertion professionnelle des personnes handicapées, créée en
1987.

18 |’ auteur se référe & la théorie implicite de la personnalité qui est un concept psychosociologique
développé par Bruner et Tagiuri. (I)Il y aune assez grande variabilité des réponses avec des conceptions
parfois contradictoires, ainsi certaines personnes considerent que les personnes handicapées sont
faiblement compétentes alors que d’ autres au contraires les dotent de sur capacités. (I1) Les personnes
handicapées sont décrites comme plus « renfermées » « dépendantes » « anxieuses » « émotives » que les
personnes en général. (111) Tout se passe comme si la personne handicapée , lorsqu’elle est déclarée
«sereine» , «indépendante » ne peut que se trouver en méme temps sur le pole «formaliste pratique
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Les entretiens exploratoires menés auprés des entrepreneurs innovant en direction

des personnes handicapées ont permis de condater |'absence de vison commune
séréotypée a laguele conclut Bealfils, et la coexigence de représentations qui
opposent une vison de I'handicapé «surdoué» a cdle de I'handicapé « sous-doué».
Goffman reléve d§a cette oppodtion en précisant que c'est souvent aux déficients
visuds que l'on dtribue des sur cepacités [Goffman 1975].Dans les entretiens
exploratoires c'est un concepteur qui innove en direction des personnes non voyantes
qui a tres longuement développé sa vison de la surcapacité conceptuelle des personnes

aveugles.

2-1-3 Vers une diversfication des modes de vie et des pratiques sociales des

« utilisateur s handicapés »

Les travaux portant sur le vécu du handicap et les usages des personnes
handicapées vont ére utilises pour éudier un aspect de la reaion a I'utilisateur a
travers les récits des concepteurs. L'andyse de Goffman sur le handicgp comme
digmate fait référence, e présente de nombreux exemples qui  permettent de
comprendre le vécu du handicap, sa dimendon redionndle, et les usages [Goffman
1975]. L’anthropologue Murphy consdere que des années cinquante aux années
quatre-vingt dix «I’'invalidité exerce sur le sens de qui on e e de ce quon et une
emprise bien plus forte que n'importe que réle socid, méme les roles cés comme
I'ége, le métier et |'appartenance ethnique » [Murphy 1987 cité dans Ville & Ravaud
1994 page 23]. La reconnaissance d'un statut minoritaire de personnes en Stuation de
handicap fat émerger de nouveles formes de revendication et notamment celle de
I’adaptation de I'environnement a leurs besoins et de la renégociation des définitions
socides delanormalité.

L’ évolution récente, qui tend a la reconnaissance d un satut socid de la personne
handicapée, permet donc une diversficaion plus grande des personndités et des auto
représentations du handicgp, qui induit une diverdfication des pratiques & des usages
des personnes handicapées, notamment en matiere de consommation.

concréte lucide » » alors que la personne tout venant ayant les mémes caractéristiques peut se trouver
aussi bien sur le versant « réveur, imaginatif, abstrait »
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2-2 Approchesthéoriques des activités de conception

Les activités de conception peuvent d'abord étre appréhendées a travers
I’andyse théorique du processus d'innovation développée par Angle, Van de Ven Poole
et les équipes du M.I.R.P., qui adoptent comme on I’a chois une conception dynamique
non linéare. lls conddérent que quatre déments sont nécessaires pour andyser le

processus d'innovation: l'innovation, les processus dinnovation, le changement, et le

processus de changement. L’innovation et dé&finie comme I'introduction d une

nouvelle idée. Le processus dinnovation se référe a la séquence temporelle des
évenements durant lesquelles les gens interagissent avec d'autres pour développer et
mettre au point leurs idées dinnovetion, dans le cadre d'un contexte inditutionne
donné. Les évenements sont des Situations ou des changements surviennent au cours du
processus d innovation. (voir encadré suivant).

Avec ces ddfinitions, les relations entre les quatre conditions requises pour
I’andyse du processus d analyse apparaissent. Alors que la premiére condition requise

spécifie I'objet qui va ére éudié, la seconde condition concerne les observations

empiriques des changements de ces objets. La troiseme condition requise porte sur les

méhodes qui vont servir a congruire par déduction les processus de changement. La

quatrieme condition requise concerne les théories ou les raisonnements qui peuvent

expliquer ces processus de changement [ Van de Ven, Angle et Poole 2000 pages 32

et suiv.].

Les activitées de conception sont auss  indissocigbles des  processus
d apprentissage individud et collectifs qui  renvoient  aix  dimensons
organisationnelles mais auss cognitives de l'innovation[Charue e Midler 1997,
Hatchuel 1997, Charue-Duboc 2001, Défelix et Retour 2003]. On congoit évidemment
la diversté possble des gpprentissages dlant d'une éventuelle « métacompétence» au
sens de Doz qui serait liée au handicap [Doz 1997 page 96] a un gpprentissage qui ne
considére pas la relation & I'utilisateur'®. L’ apprentissage considéré ici sera celui de la

relation aux utilisateurs handicapés au cours des activités de conception.
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Le « Minnesota Innovation Research Program »

En partant de I'idée qu’il n'est pas possible de diriger une organisation dans une direction
fixée arbitrairement quelle qu'elle soit, mais qu’en revanche on peut influencer le déroulement de
événements en manageant le processus de changement, Van de Ven Angle et Poole ont lancé le
grand programme de recherche Minnesota Innovation Research Program ou M.l.R.P. a partir de
1983. Les équipes de recherche pluridisciplinaires ont décidé d’adopter une stratégie théorique
qui part d'un travail de terrain, a partir d’études longitudinales en temps réel sur longue période
afin d’élaborer une théorie du processus d’innovation, qui fait I'objet ensuite d’une validation
empirique. Le défi méthodologique majeur pour le MIRP a été de développer des concepts et des
méthodes qui puissent s’appliquer a des innovations de nature trés variée. Quatorze processus
d’'innovation sont étudiés depuis le milieu des années quatre-vingt parmi lesquelles le
développement de blé hybride, d'implants auditifs, des startups dans le domaine du hardware et
du software informatique, un systeme d’armement du ministére de la Défense. Ce programme de
recherche du MIRP entamé en 1983 est encore inachevé mais ces travaux ont déja permis de
développer des éléments méthodologiques théoriques et des résultats empiriques qui seront utiles
a notre analyse. Un rapport intermédiaire a été publié en 2000[ Angle,Van de Ven et Poole 2000].

Tableau présentant les résultats des observations du MIRP qui mettent en évidence un écart important

avec des présuppositions de la littérature préexistante

Postulats implicites de la littérature

Ce qui a été observé par les travaux empiriques du

MIRP

idées Une invention, opérationnalisée Réinvention, prolifération, nouvelle mise
oeuvre, abandon

personnes Un entrepreneur avec un objectif | Plusieurs entrepreneurs, distraits, alternativement

déterminé et des personnes travaillant
a plein temps en continu

engagés puis désengagés accomplissant plusieurs
réles dans I'organisation

transactions

Un réseau d’acteurs et d’entreprises
circoncis  qui travaillent  au
développement d’'une idée

un réseau de parties prenantes intéressées
contractuel et a étendue variable qui divergent et
convergent sur plusieurs idées

contexte Environnement du processus [un processus d’innovation qui produit lui-méme
d’'innovation comportant des | des environnements multiples
opportunités et des contraintes
Résultats Résultat final attendu ; avec un retour | le résultat final peut étre indéterminé ; multiples
a un nouvel équilibre sable ensembles de processus enchevétrés ;intégration
des nouveaux ordres al’ancien
Processus Simple, avec des séquences|D'une progression simple a une progression
cumulatives foisonnante avec des modéles divergents,

paralleles, convergents, parmi lesquels certains
sont liés entre eux et cumulatifs, et d’autres ne le

sont pas.

[Traduction personnelle du tableau page 11 Van de Ven et alii 2000]

Les produits destinés a compenser le handicap éant souvent des «produits qui

n'exisent pas encore», il e utile de mobiliser la théorie GK développée par Hatchue

et Well. Rappedant que Smon est le premier a avoir afirmer, des les années 60, qu'une

science de la conception et possible ils congtatent qu'il a réduit la théorie proposée de

la conception & une théorie de la «résolution de probléme »?°. Une telle réduction des

activités de conception ne permet pas d gppréhender |'activité de conception en

I'absence d identification de problémes, comme dans le cas de la création atistique®

est comparée a certaines activités de conceptions qui visent a inventer des «produits qui

19’ enquéte exploratoire aillustré ces deux cas de figures extrémes.
20 « When we study the process of design we discover that design is problem solving. If you have abasic
theory problem solving then you are well on your way to atheory of design” Simon 1995” The scientist as
E)robl em solver” cité dans Hatchuel et Weil 2002 page 3.

! Lesauteurs seréférent a1’ analyse de |’ art moderne par Marcel Duchamp (Hatchuel Weil 2002).




12
nNexigent pas». Dans cette gpproche le caractére processuel de la conception et

appréhendé a travers les itérations entre I'espace des concepts e ceui de la
connaissance. Reetant une conception séquentidle du processus de conception, ils
consderent qu’ une telle conception renvoie alalogique de résolution de probleme.

lls proposent donc une «théorie unifiée de la conception» avec un cadre
conceptuel qui permet dintégrer les théories dga exisantes de la conception,
appréhendées comme des cas particuliers de la théorie globde. Deux articles de 2002 et
de 2003 présentent les fondements de cette théorie [Hatchued Weil 2002 ,2003].
Magnusson €& Le Masson ont utilise cette théorie pour mettre en place un dispositif
d'implication d'utilissteurs de services de tééphonie mobile dans la conception de

nouveaux services [Magnusson et Le Masson 2004].

2-3 Activités de conception et relation aux utilisateurs

Von Hippe a éé précurseur en consdérart, deés la fin des années 70, que le client
pouvat &re un innovateur. Par la suite, il a opérationndisé I'implication de I’ utilisateur
dans les activités de conception en mettant au point la méhode dite des Lead-users ou
méhode LU gqu'il a appliquée dans pluseurs entreprises [Von Hippd 1977, Glaser &
Von Hippe 1988, Lilien Von Hippd e dii 2002]. Le principe e didentifier et
d associer  aux concepteurs, des utilisateurs qui sont en avance sur la masse des autres
consommateurs, et dont les attentes, les exigences, et les trandformations qu'ils ont pu
apporter aux produits exigants, permettent d'orienter les activités de conception. Une
démarche assez smilaire et développée par Griffin et Hauser qui partent de I’ éude de
la Qudity Function Deployment pour andyser la melleure méhode pour mieux
prendre en compte la « la voix du dient » de la RetD jusgu'au développement du
produit [Griffin Hauser 1993, Griffin et Gleason 1995].

La perspective dient et éargie par Brockhoff qui utilise quatre grands criteres
pour caractériser la relaion client/producteur comme le montre le schéma de la page
suivante. Trois différents types de contributions du dient sont identifiées [Brockhoff
2003 page 475]: l'usage davant gade I'innovativité technique, une compétence
particuliére pour une étape donnée du processus de production. Brockhoff Sintéresse au
critere de choix du client par le producteur qui correspond au type de compétence
apportée par le client, ce qui judifie le recours a la notion de «customer input ». Ce
critere semble plus polymorphe que synthétique ce qui le rendra difficile & appréhender,
dautant plus quil renvoie implicitement a une conception linéasire du processus
d'innovation.
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FIGURE 2: L’ implication de " utilisateur d’apres Brockhoff [Brockhoff 2003]

Les différentes moddités de larelation producteur- utilisateur (les
différentesformesd’ «involvement » de I’ utilisateur) de

BROCKHOFF
Non sollicitées par le Sollicitées
producteur :
- réclamat_ions - non dirigées
- suggestions - dirigées:

v

- niveau d’engagement

- degréde nouveauté
- étapeconcernéedu processus d’innovation

(évaluée par la qualité d’expertise du client)

Centrant I'&ude de I'implication de [I'utilissteur dans les activités de
conception sur la difficulté & concevoir des « produits qui n'existent pas»>> Magnusson
et Le Masson proposent un modee génératif, faisant référence a la théorie C-K, qui
vise a dimuler les activitess de production a patir didées recuellies auprés des
utilisateurs sachant que cdles-ci ne proposent générdement pas des produits innovants
et rédisables. Le modde génératif propose d utiliser ces idées d utilisateurs qui ne sont
pas rédisables ou pas innovantes pour repenser la maniére de concevoir les produits. Le
modde génératif propose par Le Masson e Magnusson s applique a des activités de
conception ciblant des produits nouveaux pour lesquels la spécification initide de
fonction n'es pas possble L’implication de I'utilisateur vise moins & trouver des
«lutions » a des problemes dga identifiés aupres des utilissteurs dans une logique de
probléme solving qu'a re-générer les raisonnements de conception. [Magnusson et Le
Masson 2004].

Le tableau 1 propose une synthese des différentes moddités d'implication de
I'utilissteur dans les activités de conception, qui intégre les principaux courants dga
consdérés e deux grandes gpproches ingénieristes qui n'ont pas é&é développées [Le
Masson et Weil 2003], les approches purement marketing ne visant pas la conception ne

sont pas consdéréesici.

22 \/oir également Dubuisson et Hennion [1996 page 13].
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TABLEAU 1 : Courantsanalysant I'implication de !’ utilisateur dansla conception

Courantsd’'analysedela Date s s
relation utilisateur Auteurs d apparition du __<_ cﬂmﬁwhm considération de Positionnement de |’ analyse
concepteur courant
Systématique Pahl et 1977 (édition |- clarification du produit L’ utilisateur n’est qu’ un éément
germanique Beitz23 anglaise 1984, |- conception physico- parmi d’ autres qui sert aspécifier les
1997) morphol ogique ou « embodiment | fonctions .Approche ingénieriste
design »
Théorie axiomatique | Suh (inventeur | 1990 définition des spécifications Ce n’est pas une théorie du
du bouclier fonctionnelles a partir des processus de conception mais une
thermique de attributs du consommatedr. technique permettant de trouver
la navette US) différentes « bonnes solutions »
Sélection des utilisateurs « leaders» Opérationnalité de I otil
«Lead user » Von Hippel 1977 qui sont en avance sur lamasse des| o e v ,
. Modeledediffusion del’innovation
autres utilisateurs
. Fin des années . . g
M éthode Conception a MM_HMM _m 70 aux Etats- | Application du modéle Béta- _me: Mﬂwh&ow:m%nw_mmm cﬂﬂﬁ mmBEm_Mﬁ_uW
I’Ecoute du Marché : . Unis(M.I.T.) |Binomial al’étude desbesoinsdes| = .7~ gaquip
(C.EM) Shiba ?M " introduite en clients et ala conception uti _o_wmm pour la conception de
Lepage 2004) France en 1993 produits nouveaux
Implication des Callon 1998 Troisformes d’ implication : Approche sociologique des activités
associations de malades | Rabeharisoa délégation, émancipation, et de recherches et des usagers,
dansla RD (Centrede partenariat . sociologie des réseaux
Sociologie et de
I" nnovation)
L’ utilisateur n’ apporte pas des Théorie C-K de Hatchuel et Weil
L’ user involvement dans| Le M n et solutions mais régénere la maniere ro.om:_o: de .:m:\mqogm:os o_m la
NS, 2004 de penser des concepteurs pour gestion des activités de conception
le « modele génératif » | Magnusson

concevoir des « produits qui
n’ existent pas »

pour innover de manieére répétée et
créative

23 Hatchuel et Weil précisent que Pahl et Beitz, dont I’ ouvrage sert de référence mondiale, proposent en
fait une synthése de latradition du MascinenBau allemand autour de Lergenthaler (1848) et de Franz

Reulleaux (vers 1880) qui ont fourni les rai sonnements dominants dans le monde des ingénieurs

[Hatchuel et Weil 2002 page 6].
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Concernant I'ancrage empirique de la recherche dans le champ du handicap deux

travaux méritent une attention particuliere. La premiére é&ude qui andyse sur plus de
quinze années le processus d'innovation dimplants cochléaires [Garud e Van de Ven
(MIRP) 2001] a éé reprise pour illugtrer la condtruction d'une dratégie interactive et
d éaboration progressive d'une activité en direction d utilissteurs handicapés [Joffre et
Koenig 1992]. Ils montrent que ce processus dinnovation séabore au rythme des
rdliements & des déseartions qudle suscite pami les acteurs  (firmes, centres de
recherche, praticiens, patients, administrations). La seconde recherche  porte sur
I'implication des associations de personnes handicapées dans la RetD et dans la
conception de produits destinés & des utilisateurs handicapés [Callon et Rabeharisoa
1998, Rabeharisoa 2003].

2-4 Définitionsdes « utilisateurs handicapés » et des

« concepteurs »

L'utilisteur®® : Cest le dedinaare find de Iinnovation, le consommateur. Par
extenson, on condgdérera que I'utilisateur en dtuation de handicap peut ére auss le
bénéficiare lorsque la consommation du bien ou du service s effectue avec I'aide d'une
tierce personne. Le plurid utilissteurs incdut dans I'gppréhenson de la redion a
I" utilisateur des différenciations, notamment par niveaux de handicap.

L’appréhension de la relation concepteurs- I'utilisateurs a conduit a dépasser la
dimenson individudle en créant le concept de «dimenson utilissteurs handicapés »
qui rassemble trois catégories distinctes de personnes: les personnes handicapées (ou
personne proche de personnes handicapées, non professonnele mas «adant »
paticdpant a  I'utilisation) ; les professonnds du handicgp  (médecins,
kinésithérapeutes, etc...); les interlocuteurs associatifs du champ du handicep. Ces
trois catégories peuvent ére, de maniere non exclusive, associés a la conception, a la

mise au point du produit, al’ expertise, alavente ou la digtribution du produit.

La dimension utilisateurs handicapés peut auss étre gppréhendée a partir des

savoirs: sur la déficience physque e sur le handicgp; sur les ades techniques

24 Brockhoff comme Le Masson différencient le «client » de I « utilisateur » avant de considérer qu’ils
emploieront les deux termes de maniére indifférenciée. On choisit de se référer a la notion d’ utilisateur
que I’on élargit ala dimension utilisateurs handicapés sachant que |’ utilisateur qui bénéficie du produit de

compensation de son handicap n’ est pas toujours le client [ Brockhoff 2003, Le Mazsson 2004].
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exigantes de compensation du handicap ; sur les pratiques et les usages des personnes

handicapées; sur les réseaux associdifs; sur la prise en charge du handicap par la
protection socide et sur les procédures d'expertise et dinscription sur la lige des
produits remboursés par la Sécurité socide; sur la légidation concernant les aides
techniques destinées a compenser un handicap; sur les aides financieres accessibles
lorsgu'on innove en direction des utilissteurs handicapés (aide de I'AGEFIPH , de
I’ANVAR, des collectivités locaes).

La personne handicapée: L’expresson courante «personne handicapée» qui a éé

utiliste est impropre au regard de la reativité contextuele et socide du handicap. Le
handicap nN'est pas en effet un atribut mais une Stuation qui Sévadue de maniere
relative. L’expresson personne handicapée correspond en fait au terme plus juste de
«personne en dtudion de handicgp». Par commodité, toutefois, on utilisera
I’expression « personne handicapée » au sens de «personne en Stuation de handicap ».
Le handicap a trois dimendons, qui renvoient a trois niveaux conceptuels, du plus
physque & médicd au plus socid: la déficience, I'incapacité, le désavantege. Le
schéma auivant illugstre les trois aspects du handicgp en reprenant la définition du
handicap de |’ O.M.S. [Triomphe et dii, 1995, page 4].

L’ objectif pour le producteur qui innove en direction des personnes handicapées
et presque toujours doffrir a I'utilissteur handicapé un produit «adapté» cest-a-dire
qui compense son handicap. Cette compensation peut se faire a chacun de ces trois

niveaux comme |’ indique la derniére ligne du tableaw.

Les concepteurs : Ce sont les personnes qui participent aux activités de conception et au

processus d'innovetion au sens ou |'entendent les chercheurs du MIRP. Il Sagit des
personnes qui appartiennent a I'entreprise, qui participent de maniére continue ou
ponctudle au processus de conception, e qui peuvent accomplir pluseurs rles dans
I'organisation.  Les partenaires extérieurs comme les centres de recherche, les
associations, les  utilissteurs handicapés ne seront pas consdérés comme  des
concepteurs, hormis dans le cas d'un utilisateur handicgpé qui devient entrepreneur et
concepteur. L’emploi du plurid conduit a consdérer la dimenson organisationnelle,
mais la présence d'un nombre extrémement fable de moyennes et de grandes
entreprises peut réduire I’ importance du facteur organisationnd.
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TABLEAU 2:Caractérisation des trois dimensions définissant le handicap
d’aprés|’Organisation Mondiale de la Santé
Déficience Incapacité Désavantage
« Toute perte de « Correspond a toute « Résulte pour un
dinitions de substance ou dtération | réduction (résultant individu donné d’'une
Initions de la d une structure ou d une déficience) déficience ou d' une
Classfication d unefonction partiele ou totale, dela | incapacité qui limite ou
: psychologique, capacité d’ accomplir interdit
Internationdle physologique ou une activité d une I’ accomplissement
des Handicaps anatomique » fagon ou dans les d un réle norma (en
limites considérées rapport avec |’ age le
comme hormales pour sexe, les facteurs
un étre humain » sociaux et culturels) »
Aspect Aspect fonctionnel | Aspect situationnel
lesionnel du handicap du handicap du handicap
Paralysie des membres | Absence de mobilité Effet variable selon
Exeml inférieurset dela | desmembresinférieurs | I'activité socide de
empie pour  gphere vésico- et limitation du I'individu.
une sphinctérienne contréle de la sphere Exemple : ne pas
araolécie vésico- sphinctérienne. | pouvoir accepter un
parapiey Exemple : incapacitéa| travail dansun lieu
monter un escalier sans ascenseur
Exemple  de par un systeme par une rampe mobile | service de transport
i automatise d escalier ou un journdier jusqu’ a son
compensation d'impulsons élévateur d'intérieur) poste de travail
du handicap éectriques au niveau
des muscles
3- PROPOSITIONSDE RECHERCHE ET METHODOLOGIE

3-1

I ntentions de recherche

L’intention de recherche n'est pas de produire un guide de conduite de
I'innovation en direction des utilisateurs handicapés, ce que ne permet pas I'éude de
cas, mas, pour reprendre |'expresson du MIRP, de proposer une «road map »
pouvant orienter la conduite dactivités de conception en direction d utilisateurs
handicapés [ Van de Ven Angle et Poole 2000 page XXIII]. Il sagit d'une éude

compréhensive, exploratoire.
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Trois propositions de recherche sont avancées :

Premiere proposition (congruence produit/ processus) :

La conception de produits destinés a des personnes handicapées conduit a
intégrer dans I’organisation des activités de conception I’entretien de la relation
aux utilisateurs dans la durée. Cette rdaion peut concerner plusieurs formes de la
«dimendgon utilisateurs handicgpés». On cherche & comprendre comment se congtruit
cette relation en utilisant la didinction fate par Pettigrew , Thiéat, Langley et le
MIRP entre: le contexte; le processus ; et le contenu du changement [Thiéart 2000,
Langley 1997, Angle Van de Ven et Poole 2001]. Cette proposition de recherche
concerne la relation produit- processus et la conduite de I'innovetion. On cherchera a
identifier des outils de gedsion divers ou des procédures  organisationneles qui
permettent d'identifier cette intégretion de la relation a I'utilisateur dans les activités
de conception.

Seconde proposition :
La participation des utilisateurs handicapés au raisonnement de conception peut
étre décrite par I'analyse du processus itératif entre I'espace des concepts et
I’ espace des connaissances dela théorie C-K.

Cela suppose I'éape prédable didentification des deux espaces associés: odui
des concepts et caui des connaissances, en se référant ici explicitement a la théorie G
K. On se demande comment | utilisateur est associé a la mise a I’ épreuve de concepts
au cours de laK-vdidation, et donc aux partitions expansves de I’ espace K ?

Adoptant une démarche compréhensve des activités de conception en direction
des utilisateurs handicapés, le recours a ce cadre théorique se jusdtifie par sa capacité a
interpréter et a expliquer des inventions gpparemment smples du style de celles que
récompense le concours Lépine qui ont semblé trés importantes lors de I'enquéte
exploratoire®®. Ce cas de figure correspond & une expanson qu'Hatchuel et Waell
gudifient de type «grand C- petit k» qui correpond a une innovetion dite
conceptuelle. On a observé également des expansions beaucoup moins nombreuses de
type «peit c-grand K » correspondant & une innovation faussement applicative® . Les
expansions de types «C-k » et «c-K » sont les deux grandes classes d'innovations qui

ZSExemples : « Le fauteuil roulant qui roule sur le sable et qui flotte », « |e magazine écrit en trés grosses
lettres sur un papier non brillant pour les mal voyants », « |’ é évateur rétractable qui permet de conduire
son automobile avec son fauteuil roulant sans transfert », « lasignalisation sonore des passages piétons »
2Exemple : « e matelas anti maladies nosocomiales »
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sont qualifiées de «surprenantes». Un pré-test prévu en juin 2004 au saon Autonomic

a Paris aura pour objectif de destimer I'importance relaive des différentes formes
d' expanson dans une popuation dentreprises innovant en direction des personnes
handicapées.

En intégrant les représentations de la «compensation» du handicap, on veillera a
ne pas Senfermer dans le monde clos de I'histoire technique de la technique dénonceé
par Hichy [Hichy 1995 page 31], ou dans une approche qui oublierait de Sintéresser au
contexte socid, politique et économique des activités de conception. Concernant les
activités de conceptions éudiées on peut se demander de quelle maniére I'inscription
dans le champ socid du cloisonnement du champ socid®’ de I' «espace  des
connaissances»  (médecins, ingénieurs, utilisateurs handicgpés, associaions) influence
I" «expansion» des connaissances décrite par Hatchue et Well. Quel peut ére I'effet
de la nature socide de la «K-rdativité de I'expansiondes connaissances?® ? On
pourrait concevoir des effets d'accdération ou de blocage des itérations entre GK. Cet
aspect n'a pas vrament é&é développé, en raison notamment du temps passe a investir
d autres horizons théoriques & empiriques plus lointains. La perspective sociétde et les
travaux menés au L.EST. sur les processus dinnovation e les hybridations multiples
ouvrent des mises en perspective intéressantes de la théorie GK. Comme I'ont indiqué
Hatchud et Weil pour répondre aux critiques qui avaient &é formulées c'est un aspect
gu'ilsont chois de ne pas considérer pour I’ingtant [Hatchuel et Weil 2003 page 2.

Proposition 3 : (apprentissage de la relation concepteur s- utilisateurs)
Il existe un apprentissage de la relation entre les concepteur s-utilisateurs.

L'intention de recherche et de décrire cet apprentissage et didentifier
différentes formes de savoir e de compétences mobilistes dans les activités de
conception en direction des personnes handicapées qui seront éudiées. L'andyse de
cet gpprentissage intégre |'effet des interactions entre les autres acteurs identifiés dans
les activités de conception. La taxonomie des acteurs impliqués dans les activités de
conception en direction des personnes handicapées sera affinée par I'enquéte par
questionnaire du sdon Autonomic. Comment cette multiplicité des acteurs intervient

dans les interactions entre utilisateurs et concepteurs dans les activités de conception ?

27 |eterme « champ social » est entendu au sens de Bourdieu. On pourra étre amené a considérer les
divergences de logiques voire les objectifs antinomiques de ces acteurs, extérieurs ou impliqués
partiellement dans les activités de conception.

28 §'intéressant & la conception architecturale Bourdieu a montré la prégnance des schémes conceptuels
sur les activités de conception [Bourdieu 1967]
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FIGURE 3: Itérations concepts connaissances

Espace des concepts Espace des connaissances

Concept de « produit
adapté aux personnes
handicapées »

De nombreux besoins des
personnes handicapées ne sont pas

satisfaits par le marché Q

3¢ Connaissances des attentes et des usages

Connai ssances techniques
i Connaissances médicales

¢ Connaissances ingtitutionnelles etc....

3-2 Méthodologie

La démarche de recherche vise a réaliser une enquéte dans le cadre d é&udes de
cas pour recondtituer les activités de conception a partir des réecits des concepteurs mais
auss des patenares impligués dans ces activités, and que des utilissteurs des
innovations concernées. Deux entreprises seront sdlectionnées. L'andyse éant centrée
sur la description et la compréhension des activités de conception on S autorise a ne pas
chercher & inclure dans le fable échanttillon d'é@udes de cas des cas déchecs
dinnovation. 1l est en revanche envisagesble que le récit des concepteurs fasse
gpparditre des expériences d'échecs. Des observaions compléteront les données
collectées par entretiens semi-directifs. On utilisera des méhodes quditatives d andyse
des récits et des méthodes quantitatives pour fournir des données de cadrage. Des grilles
danayse sont en cours d'déaboration concernant la caractérisation de la relaion a
I'utilisteur e I'gpprentissage. Une vdidation des résultats sera opérée aupres des
concepteurs et des utilisateurs.

La grille caractérisant la relaion aux utilissteurs proposera une synthése des
perspectives de Brockhoff, de la théorie C-K, en induant les trois critéres qui ont &té
dégagés du travail exploratoire :

1* critére : le niveau de remboursement par la sécurité sociale®®.

29 " utilisateur est client mais |e prescripteur est pris en compte pour |es produits remboursés.



2ieme critere : la«longueur » de la chaine de relation concepteurs- utilisateurs -
3 gritére: le type de complexité de la représentation de I'utilisateur handicapée
utilisée dans | activité de conceptior™.

L’ apprentissage peut ére said a travers ses aspects interactifs et ses aspects
cumuletifs comme le proposent la grille synthétisant les différentes  approches
théoriques de I'apprentissage de Divry et dii [Divry, Dubuisson, Torre 1998]. Les
aspects interactifs concernent les réseaux d acteurs, les tempordités des interventions,
I'espace d'action, et les interactions appréhendées notamment par les fréquences des
échanges les supports e les niveaux dimplication. Les agpects cumulatifs de
I'apprentissage  renvoient aux  formes d'gpprentissage, aux  outils utilisés, & a la

capitaisation.

Figure4 : Design delarecherche

ETAPE 1 - Erlquéxg expl oraoire _
- Déermination de I’ objet de recherche
- Premiererevue de lalittérature

- Congtruction dumodéle d' andyse

ETAPE 2 - Pré-test :juin 2004 sdlon Autonomic Paris
- Sdection des deux entreprises enquétées

- Enquéte de terrain in situ d’ octobre 2004 a mars 2005
ETAPE 3 - Enquéte complémentaire aupres: d' utilisateurs
handicapés, d' autres acteurs extérieurs al’ entreprise
asociés aux activités de conception.
- Andyse et premiere synthese des informations recueillies

-« vdiddior » desréaultats de I’ enquéte aupres : des
ETAPE 4 entreprises enquétées et des utilisateurs handi capés.

- andyse desinformations

- condusons

%0 Je concois pour I’instant quatre caractéristiquesnon exclusives :

- Moddlisation quantitative (exemple les matelas anti escarre de Carpenter)

- Digtinction danslareprésentation del’ utilisateur de différentsniveaux de handicap,

- Représentation socialement contextualisée des usages (exemple du systeme de signalisation routiére
pour aveugles qui intégre dans la conception du produit laréticence qu’ on les aveugles a toucher un objet
dans un espace public dont ils ne peuvent pas apprécier I état de propreté, ou I’ énervement des passants
voyants lorsque la signalisation sonore est systématique).

- Vision des utilisateurs qui integre les utilisateurs «valides ». (produits de confort, ou explorations
sensorielles nouvelles)
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3-3 Protocoled’ éude

L’enquéte exploratoire a é&é rédisée auprés de trente entreprises et de

sept acteurs ingtitutionnels ou associatifs lors de trois sdons Sadressant aux personnes

handicapées et dun sdon sadressant aux professonnels orthoprothésistes, a Paris

Lyon & Marsdlle.

La collecte des données se fera de trois manieres :

Un prétest ou seront collectées des données de cadrage permettant d orienter le
choix des deux entreprises dans lesqudles se fera I'enquéte de terrain en fonctions
de critéres caractérisant la relation utilissteurs-concepteurs, et du type d'innovation
(C-k ,c-K ). Ce pré- test sera rédise par la passation d'un questionnaire papier
aupres de 100 entreprises innovants en direction d utilisateurs handicapés, dans le
plus grand sdon francais destiné aux utilisateurs handicapés qui a lieu a paris tous
les deux ans. (Juin 2004) les données collectées feront I'objet d'un traitement
gatigique smple. Il serviraa sdectionner les entreprises.

Enquéte de terain aura lieu in Stu dans les deux entreprises choisies d octobre
2004 a mars 2005 avec environ dix sgours de deux jours dans chacune; par
entretiens semi-directifs aupres de plusieurs personnes de I’ entreprise.

Enquéte complémentaire  auprésd utilissteurs  handicapés, d'autres  acteurs
extérieurs a |'entreprise associés aux activités de conception, par entretiens semi-
directifs.

Réaction et accuell de la présentation des résultats lors d' une séance de vaidation

réunissant les concepteurs et des utilisateurs .
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