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Introduction
La place de I'usager en design*

Michela Deni
PROJEKT (EA 7447) Université de Nimes
michela.deni@unimes.fr

Marie-Julie Catoir-Brisson
PROJEKT (EA 7447) Université de Nimes
marie-julie.catoir@unimes.fr

L’'objectif de ce numéro d’'Ocula est de poursuivre notre réfexion sur le
concept d’usager en design et sa place dans les projets. L'origine de cette ré-
fexion dans nos travaux vient des années d’accompagnement de projets dans
le domaine du design qui nous a permis de cOtoyer a la fois des designers
et des usagers, ou plus précisément des personnes concernées par les pro-
jets menés (du design industriel au design social)?. L'intention de formaliser
nos réfexions s’est concrétisée dans les programmes de recherche MODUS
(MODalités et USagers : démarches d’intégration du bénéfciaire en design)
et PUBLICS (Politiques pUBbLiques, Communs et Société) au sein du labo-
ratoire de recherche PROJEKT de I'Université de Nimes®. Ce programmes
visent a répondre a plusieurs questions concernant le concept d’'usager en de-
sign et a étudier les stratégies d’intégration de I'usager dans les processus de
conception. Au-dela des choix lexicaux, s'interroger sur les identités multiples
des usagers signife les considérer selon les cas, selon les approches et les do-
maines d’'intervention comme : individus, personnes, citoyens, bénéfciaires,
utilisateurs, parties prenantes, acteurs, sujets, agents, administrés, clients,
patients, consommateurs, etc. Certains termes relévent d’'un domaine spéci-
fque et surtout, précisément, chaque défnition consiste déja dans une pos-
ture conceptuelle a la fois comportant et construisant une vision anthropolo-

1 Ce numéro de la revue Ocula est issu de la collaboration entre la revue et I'équipe
de recherche PROJEKT (EA 7447) de I'Université de Nimes, a la suite du colloque
international de 2018 intitulé : La place de l'usager et son intégration dans les projets
<https://usager2018.hypotheses.org>. Cette publication est le résultat d'un appel a
article en double aveugle qui a fait suite a I'’évenement.

2 Notre expérience en design se poursuit depuis des nombreuses années : M. Deni
a enseigné a I'lsia de Florence (1995-2014) et au Polytechnique de Turin (2004-2005)
avant d’arriver a I'Université de Nimes en 2014 en Master DIS <https://dis.unimes.
fr> et mener ses recherches au sein du laboratoire PROJEKT ; M.-J. Catoir-Brisson a
enseigné a 'ESMI (2006-2010) et a I'Université de Bordeaux-Montaigne (2008-2012)
avant de rejoindre I'Université de Nimes et le laboratoire PROJEKT en 2015. Cf. Deni
2002, 2005, 2010, 2015b, 2016, 2018, 2019 et Catoir-Brisson 2016, 2017, 2019.

3 <http://projekt.unimes.fr>.
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gique des sujets concernés ainsi que des pratiques conséquentes : des formes
de vie*, des comportements, des pratiques et des appropriations d'usage®.

« Usager » : un terme inconfortable

Le terme usager est utilisé par convention alors méme qu'il est soumis
a critique dans la communauté scientifque du design et des SHS. Nommer
I'usager d’une maniére particuliére constitue déja une maniere de lui attribuer
un certain réle dans le projet et, encore plus, dans le monde. Le choix des
termes repose a la fois sur la vision de I'humain par les concepteurs et il est
aussi lié au domaine dans lequel se situe le projet.

En somme, il n'y a pas de vertu heuristique a une approche uniforme du
terme et du concept d’'usager, tant la défnition et la catégorisation des usagers
sont liées aux terrains et aux contextes d’étude des sujets qui participent. Plus
particulierement, ce sont les conséquences projectuelles de I'adoption de I'une
ou l'autre de ces Fgures — le plus souvent implicites — que nous avons souhaité
interroger dans le colloque La place de I'usager et son intégration dans les pro-
jets® et, prolonger ensuite, dans I'appel a article fnalisé par cette publication.

La problématique générale du dossier est la suivante : quelles sont les stra-
tégies d’intégration de l'usager dans la conception en design ? Dans quelles
mesures sont-elles mises en place ? Quels sont les réles attribués aux usagers,
ses compétences prévues avant le projet ou construites par le projet de design
selon les domaines d’intervention ? Comment la modélisation, implicite ou
explicite, des fgures de I'usager peut-elle constituer une étape préalable dans
chaque processus de conception ?

Pour appréhender et gérer la problématique des usages, le design s’enrichit
des connaissances et méthodes (des SHS, de I'ingénierie, des sciences de gestion,
etc.) pour comprendre les pratiques quotidiennes des personnes concernées
par chaque projet. Ces méthodes comprennent aussi les méthodes d’enquéte en
SHS renouvelées par les outils de médiation produits par les designers, comme
des supports permettant de documenter la collecte de données expérientielles
puis les diférentes étapes de conception du projet, par itération. C'est pour-
quoi ce numeéro réunit des apports trans- et interdisciplinaires, relevant des do-
maines ayant une tradition scientifque dans I'étude des usages, de la réception
et de I'interprétation comme la sémiotique, I'ergonomie, I'anthropologie, I'eth-
nométhodologie, la sociologie, la phénoménologie, I'herméneutique, I'éthique,
les sciences de I'information et de la communication et bien-sar le design.

Les chercheurs, praticiens et professionnels fgurant dans le dossier s’in-
terrogent explicitement ou par leurs projets a la fois sur les identités multiples
de l'usager en design et sur les modalités proposées dans plusieurs domaines
pour intégrer cet usager complexe et stratifé dans le processus de concep-
tion. Par ailleurs actuellement, dans tout domaine, I'innovation ainsi que son
succes médiatique semblent faire écho a des projets dits « centrés usagers »

4 Cf. Zinna 2005, Fontanille 2015.
5 Cf. Deni 2018.
6 <https://usager2018.hypotheses.org>.
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a partir du marché, des politiques publiques, des projets citoyens, etc. Et cela
comme si une des motivations de I'origine du design, propre a la culture du
projet, n'était pas la conception « centrée usagers ».

A partir de ce constat général, le but du dossier est a la fois d’interroger
des chercheurs et des professionnels du design particulierement concernés
par des méthodes permettant une prise en compte de I'usager. Ainsi, d’autres
questions priment : comment s’organise cette innovation dans la conception
participative ? Quels apports et limites aux méthodes dites centrées-usager ?
Comment le design peut soutenir des projets basés sur la participation des
usagers ? Quelles méthodes, outils de médiation et stratégies d’intégration de
I'usager peuvent soutenir une capacité d’'agir et de concevoir des usagers ainsi
que d’émerger dans d’autres domaines d’application ou de recherche ?

Les contributions provenant a la fois des chercheurs et des designers sont
complémentaires sur cette thématique et nous avons souhaité ouvrir le dos-
sier a d'autres types de contribution au-dela du cadre de la recherche acadé-
mique. Le point commun aux diférents travaux présentés réside dans le fait
de s’intéresser aux expérimentations sur le terrain impliquant des designers
aux cotés des acteurs plus traditionnels de la médiation et de la conception
participative. Les projets sont co-congus avec des équipes mixtes composées
de professionnels, praticiens des politiques publiques, de la santé, des acteurs
de la mobilité urbaine (transports) et chercheurs en SHS. Leur objectif est
souvent d’expliciter et de proposer des usages en adéquation avec les attentes,
besoins et aspirations des citoyens aujourd’hui tout en prenant en compte les
pratiques existantes, dans le champ des politiques publiques, de la santé, de
I'éducation, de la ville intelligente, ou encore des réseaux sociaux-numériques.

L’'usager et le designer dans le co-design

La défnition de l'usager actuel se complexife encore, tout en lui donnant
un role plus important. Que reste-t-il au designer quand « tout le monde peut
faire du design » ? C’est une question que I'on peut se poser en tenant compte
de cette évolution du design vers le co-design, design participatif ou encore
I'innovation sociale par le design (cf. Manzini 2015). Quelles sont alors les
compétences spécifques du designer ? Et quelles sont les compétences nou-
velles attendues de cet expert créatif qui s'implique dans la médiation avec
les citoyens et le public ? Le designer engagé dans des démarches de trans-
formation de I'action publique joue un réle d’accompagnateur de cette trans-
formation pour produire et gérer un processus social, « régler » une mise en
tension sur le modele de la métaphore de la corde de guitare, évoquée par
Jacky Foucher et Elvire Bornand dans leur article. Les designers développent
des tactiques, un savoir faire pour équiper la conversation, par la création de
supports de médiation et de communication et instaurer des rituels, en vue de
mettre en place une coopération dialogique.

Du co6té des usagers, la formation est aussi nécessaire pour activer et pé-
renniser la participation. Les usagers développent des nouvelles compétences
pour participer dans les projets collaboratifs. Si I'on peut considérer que les
usagers sont experts de leurs propres expériences, dans quelque cas il est ce-

3 | www.ocula.it | Ottobre 2019
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pendant utile de développer la formation a la participation des usagers. Cette
condition garantie I'association de compétences et expertises complémen-
taires dans les projets participatifs. Le r6le du designer est alors de créer les
conditions favorables a la participation, a la créativité et a la mise en forme des
idées des participants.

Dans le cadre de projets participatifs, notamment dans le domaine des
politiques publiques orientées a la construction ou a la valorisation de pa-
trimoines matériels ou immatériels comme “biens communs” le designer
doit aussi étre capable d’accompagner deux typologies d’'usagers, celles que
Manzini défnie comme communauté par objectif et communauté par intérét
(Manzini 2018 : 37) : dans le premier cas, il s’agit d'un projet concret identifé
nécessitant une stratégie d’action adéquate a sa réalisation ; dans le deuxiéme
cas il sagit d’'un intérét partagé qui nécessite d’identifer un ou plusieurs buts
ainsi que la stratégie pour se transformer ensuite en projet. Ce deuxiéme cas
moins concret représente en réalité un des domaines d’intervention privilégiés
en design social : un designer peut donner un véritable apport dans I'accom-
pagnement des parties prenantes ainsi que dans la construction des solutions.
En d’autres termes, une communauté par intérét consiste dans un groupe de
personnes sensibilisées par des valeurs ou des thématiques lesquelles, pour
se transformer en objectifs, projets et actions concretes, nécessitent un ac-
compagnement tout au long du parcours projectuel’. Un parcours projectuel
étant l'identifcation, la hiérarchisation de valeurs, objectifs et programmes
d’action pour la réalisation d'un projet jusqu’a sa communication (en interne
et en externe). En ce sens la spécifcité du projet en design se caractérise par
la créativité, diférente de la création concernant plutdt le domaine artistique
selon Bruno Munari (1971). La créativité étant « une capacité productive ou
la fantaisie et la raison sont liées de sorte que le résultat obtenu est toujours
réalisable dans la pratique » (1971 : 87, notre traduction).

Qu’est-ce que c’est alors un designer aujourd’hui ? Un connecteur de com-
pétences (cf. Deni 2014) ? Un intellectuel-technicien (cf. Maldonado 1970), un
facilitateur, traducteur des expériences des usagers (cf. Catoir-Brisson 2017
b.) ? Avec E. Manzini nous continuons a nous questionner sur son role :

Quel role les experts jouent-ils dans les processus de co-design ? Quel réle jouent-
ils dans la promotion et le soutien de I'innovation sociale ? (...) dans un écosysteme a
la fois habilitant et participatif ? Comment [le designer] stimule et soutient une culture
du design largement répandue, capable de s’afranchir des idées dominantes ? Quel est
son réle dans la construction d’une intelligence de conception collective qui, en culti-
vant la diversité et la pensée critique, catalyse les ressources positives nécessaires pour
nous sortir de la catastrophe environnementale, sociale et culturelle dans laquelle nous
plongeons ? (Manzini 2018 : 186-187, notre traduction).

Hélas Manzini renvoie la réponse a son prochain livre a venir, alors que les
auteurs des articles de cette publication nous ofrent déja quelques sugges-
tions afn d’en construire une.

7 Cf. Deni 2010, 2015c.

4 | www.ocula.it | Ottobre 2019
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La problématique de la participation dans la co-conception

Avant de présenter les contributions, nous tenons a souligner que le pro-
cessus de co-conception basé sur la participation des usagers souléve aussi
certaines problématiques : les usagers invisibles (potentiels, les “ ayant droits ”
inconscients ou inconnus) ; les usagers silencieux (virtuels, ceux qui ne parti-
cipent pas) ; les rapports de force qui peuvent se créer entre les usagers dans
la dimension élargie de parties prenantes (leaders, hiérarchie). Ces probléma-
tiques convoquent toute une série de travaux en sciences politiques, de ges-
tion et théorie des organisations qu'’il faudrait aussi prendre en compte pour
analyser et trouver des leviers aux risques d’instrumentalisation de la parti-
cipation dans tout projet de design social. Par ailleurs, chaque projet s’inscrit
dans un systeme complexe d’acteurs en réseau dans lesquels les designers dé-
veloppent de nouvelles compétences d’analyse stratégique pour s’interroger
sur les visées et conditions nécessaires a la participation et I'impact sociétal de
la transformation opérée par la conception participative dans I'organisation.
Dans ce contexte, le design ofre une contribution originale sur la participa-
tion en procédant a la fois a partir d’'une démarche par amplifcation (de I'uti-
lisateur a la personne), d’'une démarche par déplacement du regard (a partir
des usagers minoritaires ou extrémes) voire une extension aux non-usagers.
En dialogue avec les SHS, le design doit aussi développer des compétences
analytiques et stratégiques pour analyser les pratiques d’action et, dans le
cadre d’ateliers de co-design, gérer la parole inégale des usagers, leurs intéréts
divergents voire les conTits d'usagers mais aussi trouver des modalités de par-
ticipation qui tiennent compte des usagers plus ou moins aptes a participer.
L’enjeu est aussi de questionner I'innovation (y compris sociale) comme une
injonction a la participation, & I'auto-détermination en vue de mieux saisir le
contexte socio-politique des projets, tout en se demandant si la participation
active comme elle est prévue par le design participatif est vraiment nécessaire.
Certes, en suivant E. Manzini, la participation est indiquée comme une des
conditions de I'innovation sociale étant :

Cet ensemble d’activités qui part de I'initiative de petits groupes et peut méme af-
fecter les institutions et la politique a grande échelle (...) un changement du systeme
sociotechnique dont la nature et les résultats ont aussi une valeur sociale, au double
sens de solution aux problemes sociaux et de (re)génération des biens communs phy-
siques et sociaux. Pour obtenir ces résultats, il est nécessaire que le changement sys-
témique qui se produit soit radical. Cela nécessite une redéfnition du systéme de sens
dans lequel les themes sont défnis et les solutions trouvées et, ce faisant, une redéf-
nition des solutions entre les acteurs, y compris les relations de pouvoir qui les carac-
térisent. Enfn (...) ce qui rend cette innovation sociale si intéressante est le fait qu’elle
se base sur la collaboration, elle régénere les biens communs et critique les idées et les
pratiques dominantes en proposant des mesures concrétes vers la durabilité sociale et
environnementale. (Manzini 2018 : 24-25, notre traduction).

Cependant, les méthodes participatives abordées par certains auteurs de
cette publication impliquent aussi une réfexion importante sur I'éthique de la

5 | www.ocula.it | Ottobre 2019
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participation. Une participation nécessitant des compétences d’observation,
de gestion et d’animation des projets pour assurer la rencontre entre plu-
sieurs acteurs sociaux ayant des intéréts parfois divergents, aux cotés d’autres
acteurs de la médiation, dans le dialogue interdisciplinaire avec d’autres
connaissances, savoirs et méthodes des SHS. Cela est particulierement mani-
feste dans les articles qui proposent un dialogue avec les sciences politiques,
les sciences sociales, les sciences de I'information et de la communication.

Au-dela d’une visée idéalisante ou instrumentalisante des méthodes par-
ticipatives, les diférentes contributions ont permis de montrer la difcul-
té et la nécessité de gérer cette prise de parole des usagers pour qu’elle soit
constructive. Elles présentent diférentes situations dans lesquelles les desi-
gners jouent un role dans la médiation des acteurs sociaux a partir d’'une mé-
diatisation de la parole qui s’appuie sur leurs compétences de mise en forme
pour éclairer leurs pratiques. Si les usagers sont souvent davantage évoqués
que convoqués, les propositions de projet sont innovantes. Méme ftctive, la
présence de I'usager est légitimante et inspirante pour les designers ayant en
téte toute une série de référence de projets issue de leur veille créative et que
leur compétence est aussi dans ce partage de veille créative.

Ainsi, le questionnement du dossier évolue d’'une question ontologique
(qui sont les usagers) a une question métaphysique (comment défnir “ les
usagers ) vers la problématique de la construction des publics (comment les
construit-on ?) et des choix stratégiques opérés par les designers qui s'ap-
puient sur des dispositifs matériels (comme les personas) constituant une
« ingénierie » de la participation basée sur I'articulation entre médiation, re-
présentation et médiatisation de la parole.

Ce dossier concerne alors de maniére transversale le domaine plus vaste
de I’étre humain, envisagé comme un usager dans des contextes spécifques ;
par exemple, usager-patient en anthropologie médicale, usager-citoyen en
anthropologie politique, usager-personne en anthropologie philosophique,
usager-co-concepteur en design social. Bref, “ usager ” comme défnition la
plus neutre, si possible, et la plus adaptée a se colorer une fois déclinée dans
chaque contexte projectuel spécifque.

Les diférentes contributions des auteurs sélectionnés dans ce dossier
abordent la question de I'intégration de lI'usager en design, en explicitant
les démarches utilisées dans des projets spécifques en expliquant les outils
de conception issus tant de la recherche fondamentale que de la pratique
en design. La fgure de l'usager est ainsi étudiée dans diférents champs
d’intervention (politiques publiques, transports, éducation, santé, services
commerciaux, etc.) a partir de plusieurs approches disciplinaires (design,
sciences politiques, sociologie, communication, philosophie, sociologie, ur-
banisme etc.).

Le dossier s’ouvre par l'article de Jacques Lolive consistant dans une re-
cherche-action actuelle et importante sur les politiques de gestion du risque
dans la ville de Sao Paulo. L'objectif est de développer une nouvelle culture du
risque au sein des populations par I'expérimentation des méthodes participa-
tives permettant la prise de conscience du risque sans négliger le bien étre de
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vivre dans ces territoires. Les problémes dont il s’agit sont la contamination
chimique ainsi qu’un risque d’explosion par le méthane dans le Condominio
Bardo de Maua et un risque technologique majeur dans le terminal pétrolier
du port de S&o Sebastido. La recherche-action a été conduite par deux mé-
thodes venant du design d'expérience, le théatre-forum permettant de faire
I'expérience imaginaire d'une catastrophe et I'expression publique des émo-
tions permettant aux habitants de se réapproprier leur milieu de vie.

L’article de Manel Djemel, Machelle Ye, Rabah Bousbaci, et Gonzalo Li-
zarralde porte sur la temporalité d’un projet d'aménagement urbain et les en-
jeux de mobilisation de réseaux complexe des parties prenantes. Les intéréts
diférents des personnes concernées et impliquées par le projet interviennent
a plusieurs niveaux décisionnels en ralentissant inévitablement le processus.
Dans un cadre soucieux de I'éthique et de la prise en compte de la justice so-
ciale, les questions importantes abordées dans I'article concernent I'infuence
des controverses ainsi que la temporalité du projet liée aux modalités de par-
ticipation citoyenne dans le processus de décision tout au long du parcours.

Randolf Ramseyer, Emmanuel Fragniere, Benjamin Nanchen, Florian Eve-
guoz, et Grace Eden proposent une étude de cas sur le test d’une navette auto-
nome, dans la ville de Sion en Suisse, dont I'objectif est de montrer comment
la prise en compte des usagers permet une meilleure adoption des services
par les usagers. Cet article est aussi une invitation a I'anticipation de nouvelles
formes de mobilités par les véhicules autonomes. Il ouvre sur de nouvelles
perspectives pour le design de services dans le champ du transport urbain,
en lien avec la gestion des risques. Au-dela d’une innovation technologique,
c’est un dialogue social dans la ville de Sion sur les choix a faire en matiére et
transports dits « intelligents » qui est en jeu dans ce projet.

A partir de l'analyse de larchitecture et du contenu des plateformes
numériques, Francoise Armand et Pierre-Michel Riccio abordent une
thématique qui concerne tous les chercheurs : les publications scientifques
sur les plateformes. En s’appuyant sur les travaux d’A. Honnet et de M. de
Certeau, ils se questionnent sur la nécessité de reconnaissance de chaque
chercheur dans une vision participative et sur son role en tant qu’usager de
ces plateformes a partir de leur conception par les designers. En particulier il
s'agit de comprendre si et comment le chercheur arrive & construire sa propre
image numérique comme il le souhaite tout en respectant les promesses de
reconnaissance que les évaluations institutionnelles réclament.

Les relations de pouvoir comme fondement des stratégies d’intégration
de l'usager sont I'objet de l'article de Rihab Zaidi selon laquelle cette inté-
gration est une véritable « fonction stratégique » se mettant en place lors du
design process. En particulier I'auteure se base sur la méthodologie de tra-
vail du LUPI (Laboratoire des Usages et des Pratiques Innovantes) de la Cité
du design a Saint-Etienne. Le but est de valoriser la prise en considération
des rapports de force dans le dispositif du design afn d’augmenter le pouvoir
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d’agir de l'usager par la prise en compte de ses compétences initiales. Cette
dynamique des relations de pouvoir comporte des ajustements qui préservent
le pouvoir d’agir de I'usager.

A partir des travaux de Bruno Latour, I'article de Claire Azéma, Christian
Malaurie et Pierre Bourdareau propose une réfexion sur l'usage plutot que
sur les usagers, envisagé « comme un systéme relationnel et réticulaire entre
des actants humains et non-humains » en s’appuyant sur un projet participa-
tif nommé I’Ambassade des communs, réalisé en collaboration avec des étu-
diants de la Licence Design a Bordeaux-Montaigne. L’analyse des productions
des étudiants vise a mettre en lumiére les manieres de faire projet en design,
dans un rapport d’association et de médiation entre les partenaires du projet,
par lamise en forme de la matiére sensible. En suivant les évolutions du projet
et son implémentation sur le campus, I'article montre aussi comment la mai-
son des communs « établit en-soi le mode d’existence du lieu, les modalités
d’usages collectifs possibles et durables du commun ».

L'apport de l'article de Francoise Paquienséguy réside dans I'éclairage
théorique sur le concept d’usage a partir d’'un retour historique sur les concepts
d’appropriation et d’usages sociaux dans le champ des TIC. Ainsi, « I'usage est
instable et les voies de I'appropriation diverses ». L'auteure propose aussi en
fn d’article une hypothese sur la maniére dont le design centré utilisateur
pense les usages et les usagers en leur assignant un réle, dés la conception.

Inés Garmon étudie la place de l'utilisateur dans I'application de ren-
contres Tinder et les efets de sens induits par le design d’interface. Elle pro-
pose en particulier une analyse sémio-anthropologique d’un geste particulier,
le swipe, afn de dégager les formes économiques, politiques, culturelles, so-
ciales et anthropologiques en jeu, au-dela des formes sémiotiques. L'étude
met en lumiere I'opérativité sociale du design et sa capacité a faire émerger un
espace communicationnel. Elle souligne aussi le paradoxe de cette application
mobile qui se présente comme étant centrée utilisateur, et produit en fait une
normalisation des usages et une exploitation des données.

A travers une analyse critique d’'une relation patient-médecin fondée sur
I'obéissance a une autorité détentrice d'un savoir exclusif, la modélisation
systémique et participative de la gestion de projet dans le parcours du soin
médical doit prévoir I'implication du patient comme acteur a part entiére. Dans
le champ de la philosophie du soin et de I'anthropologie médicale, Philippe
Barrier nous rappelle la centralité du réle du patient n’étant pas seulement a
considérer comme bénéfciaire mais aussi a I'origine des soins. Présentant une
expérience tant subjective que de recherche, I'originalité de I'article réside a la
fois dans I'approche phénoménologique de la pathologie et dans la recherche
en immersion sur la place du malade au sein du systéme de soin.

Dans le cadre du laboratoire de I'accueil et de I'hospitalité (lab-ah) du
GHU Paris psychiatrie, une chercheuse et des designers menent une étude
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“expérience patients” dans la perspective de concevoir un parcours d’hospi-
talité au sein du programme architectural d’'une nouvelle construction pour
les neurosciences a I’'hépital Sainte-Anne. Carine Delanogé-Vieux, Marie Coi-
rié, Xavier Figuerola et Justine Coubard-Millot soulignent I'’émergence d’'une
nouvelle Fgure de I'usager en santé appréhendée par sa subjectivité et a res-
pecter dans son autonomie. Prenant en compte les patients, les familles, les
professionnels des soins, cette recherche-projet présuppose une conception
anthropologique de I'usager dans laquelle I'expérience inclut les interactions
avec I'environnement matériel et immatériel qui est la.

A partir d’'un dialogue interdisciplinaire entre design et sociologie, et de
I'analyse réfexive de leur propre pratique professionnelle, Elvire Bornand et
Jacky Foucher soulévent des questions liées a I'intervention du design dans
les politiques publiques et mettent en tension les attentes en termes d’inno-
vation dans les projets dit centrés-utilisateurs. L'analyse basée sur trois pro-
jets menés entre 2015 et 2018 remet en cause la fgure générique de l'usa-
ger. Les auteurs proposent la fgure du « zombie de la participation » pour
mettre en exergue la diversité des usagers dans les politiques publiques. Un
champ s’ouvre pour le design dans le domaine des politiques publiques vers
des formes de négociations permanentes, pour tenter d’améliorer la transfor-
mation de I'action publique et conscientiser le pouvoir d’action de I'usager.
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Résumé

Dans cet article je présente une recherche-action sur la vie des habitants des zones a
risque de la Région Métropolitaine de Sao Paulo (RMSP) au Brésil menée dans le cadre
d’une coopération franco-brésilienne. Dans une premiere partie j'analyserai les mani-
festations de la société du risque dans la RMSP et les comportements des habitants des
zones a risque. Dans une seconde partie je présenterai notre démarche de design social
au service d’'un projet de démocratisation des politiques publiques de gestion du risque
dans I’Etat de S&o Paulo pour améliorer le milieu de vie de ces habitants.
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Abstract

Social design test. How to democratize risk management policies in Sao Paulo? — In
this article | present a research and action project on the life of the risk areas inhabi-
tants in the Sdo Paulo Metropolitan Region (RMSP) carried in cooperation between
France and Brazil. In a frst part | will analyze the risk society manifestations in the
RMSP and the behaviors of the risk areas inhabitants. In a second part | will present
our social design approach for a democratization project of the risk management pu-
blic policies in the State of Sdo Paulo to improve the living environment of these inha-
bitants.
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1. Introduction

Le design n’est pas seulement l'activité créative capable de concevoir des
objets usuels qui soient a la fois beaux et fonctionnels comme une conception
trop étroite a pu nous le faire croire autrefois. Pour le professeur de design
Alain Findeli, le design n’est pas une profession mais c'est plutét une atti-
tude selon laquelle ce n’est pas le produit mais « I'étre humain gu'il convient
de placer au centre du projet en design » (Findeli 2004 : 8). Le design s'in-
téresse au monde artifciel, construit par ’'homme, c’est « le monde comme
projet » (Findeli 2004 : 12). Plus précisément, le design s’'intéresse au rapport
gu’entretiennent les étres humains, concepteurs ou utilisateurs a ce monde,
autrement-dit, c’est « le monde pour I'homme », c’est-a-dire le monde comme
projet humain a construire ou a préserver et le monde comme projet humain
a habiter. Le projet du design vise donc a « maintenir ou améliorer I'habita-
bilité du monde ». Le design social (cf. Findeli 2016a) est une déclinaison
du design qui concerne les projets a forte composante sociale ou sociétale,
notamment dans I'espace public. Le « social » du design social renvoie a des
projets, notamment dans les pays du sud, qui prennent en charge les besoins
et aspirations des populations les plus vulnérables et les injustices dont elles
sont victimes. Les autres caractéristiques du design social sont :

— un parti anthropologique qui considére les habitants-usagers comme les
porteurs d’'un projet d’habiter le monde susceptibles d'émettre des juge-
ments sur la qualité paysagere de leur cadre de vie et soucieux de le voir
s'améliorer ;

— le traitement des situations d’'incertitude qui sont sources de créativité ;

— la démarche participative qui s’appuie sur I'expérience des populations
gréce a la mise en ceuvre d’ateliers de co-conception ;

— la modélisation par monstration qui s'appuie sur la conception d’'un pro-
totype capable d’'incarner la solution satisfaisante et consensuelle d’'un en-
semble de problémes.

Un exemple caractéristique de design social est Safe Agua, un pro-
gramme du Art Center College of Design, situé a Pasadena en Californie, pour
faciliter le stockage, l'utilisation, le transport et la conservation d’eau pour
les habitants de bidonvilles du Chili. Il a permis de développer des systémes
simples pour 'acheminement de I'eau, sa conservation, ainsi que des systéemes
de laveries et de douches communautaires grace au travail des étudiants du
Centre d’art et une institution de bienfaisance de Santiago.

Le design social va fournir une grille interprétative pour redéfnir la cohé-
rence de la recherche que nous menons, ma collégue Cintia Okamura, de la
CETESB, I'agence gouvernementale chargée de I'environnement dans I'Etat de
Sao Paulo, et moi-méme. Notre recherche s’inscrit dans la perspective heuris-
tique de la société du risque (cf. Beck 2001) qui considere que le risque est de-
venu I'horizon indépassable de notre modernité tardive au point de constituer

14 | www.ocula.it | Ottobre 2018



€cula® o’ i

La place de I'usager en design

J. Lolive | Le design social a I'épreuve | DOI: 10.12977/ocula2019-3

désormais notre propre milieu de vie. Notre recherche s’appuie sur cette hy-
pothése pour développer une nouvelle culture du risque, c'est-a-dire pour ex-
périmenter des méthodes participatives qui permettent la prise de conscience
du risque par les populations exposées mais expriment également leur droit
de vivre aussi bien que possible dans cette société du risque. Comme terrain
d’étude, nous avons choisi la Région Métropolitaine de Sdo Paulo (RMSP) au
Brésil qui constitue un terrain privilégié d’analyse et d’expérimentation pour
une recherche sur les risques. Deux sites d’expérimentation ont été sélection-
nés ou la population est exposée a des risques complexes : le Condominio Baréo
de Maua (risque de contamination chimique par des substances cancérigénes
et risque d’explosion par le méthane) et le terminal pétrolier du port de S&o
Sebastido (risque technologique majeur). Nous avons traduit les connaissances
produites par cette recherche dans un protocole qui sera mis en ceuvre par la
CETESB, notre partenaire institutionnel, et transformera les politiques de ges-
tion des risques dans I'Etat de Sao Paulo afn de les ouvrir aux diagnostics des
sciences sociales et a la participation des habitants. Notre recherche ne sépare
pas lI'analyse et la transformation de la situation. C’est une démarche de design
social qui vise a rendre plus habitable le milieu de vie des habitants des zones
arisque de la RMSP.

L’expérience sensible joue un role essentiel dans notre recherche ot nous
I'associons avec I'enquéte pragmatique. La géographie phénoménologique (cf.
Dardel 1952, Berque 2000, Hoyaux 2002) analyse I'habiter comme I'humani-
sation de I'’environnement biophysique et objectif par la sphére du symbolique.
L'étre humain se construit son monde en agencant diférents éléments qu'il
a prélevé dans I'environnement par des choix perceptifs et d'imagination. Ce
processus révele I'étre humain a lui-méme grace aux signifcations qu’il produit
par son faire, son dire, son penser. Ce monde de signifcations est accessible
par I'expérience vécue. Ce courant de la géographie permet de défnir I’habiter
comme une forme spécifque de rapport a I'environnement. C'est la relation de
I'habitant avec son milieu de vie. Le recours a la philosophie pragmatiste (Dewey
1938) permet de redéfnir I'expérience vécue, sensible et afective, de la phéno-
ménologie pour pouvoir mieux I'intégrer dans une démarche de recherche. Pour
Dewey, cité par la philosophe Joélle Zask (2008 : 47), « une expérience consiste
a joindre une séquence d’actions a quelque chose que I'on ressent, qui nous af-
fecte ». Cette phase d’examen correspond a une enquéte. « Au cours de celle-ci
je tache d’identifer les causes du trouble éprouvé, de les utiliser pour imaginer
une hypothese de résolution, de mettre cette hypothése a I'épreuve, et ainsi de
suite » (idem). Ainsi le ressenti, la séquence afective doit constituer le point de
départ d'une enquéte pour appartenir a I'expérience. L’enquéte ainsi défnie est
ce que Dewey appelle I'enquéte de sens commun, c’est la relation d’adaptation,
d’ajustement de nos comportements a I'environnement. Dewey la rapproche
de I'enquéte scientifque qui obéit a la méme structure. Seules les motivations
diférent. L’enquéte de sens commun vise a résoudre des problémes « d'utilisa-
tion et de jouissance » tandis que I'enquéte scientifque vise la « connaissance ».
Ainsi enquéte, expérience et expérimentation sont quasiment synonymes. Pour
étre véritablement « claire » (c’est-a-dire prétendre au statut d’énoncé scienti-
fque), il faut qu’une idée ait pris en compte les conséquences pratiques qu’elle
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est susceptible de produire, ce que seule I'expérimentation peut révéler (Day-
nac 2002 : 3). Lorsque I'environnement est disjoint de I'expérience sensible,
il devient inintelligible. La question de I'habitabilité n’est plus prise en compte
puisque I'expérience sensible de I'habitant et des petites communautés est gom-
mée. Il faut prendre en compte le rapport sensible au milieu (sensoriel, sen-
sible, imaginatif et signifant, donc esthétique) exprimé par les habitants, et les
riverains pour comprendre la modalité spécifquement humaine d’adaptation
créative a son milieu de vie. Cette relation qui se tisse entre expérience, habita-
bilité et expérimentation dans une perspective pragmatiste nous permettra de
comprendre comment I'on passe du design d’expérience, en prenant en compte
I'importance de I'expérience dans I'étre humain, au design social en tant que
tel, un projet de développement de I'habitabilité d’'une communauté vulnérable.

Nous analyserons d’abord la société du risque dans la RMSP et les compor-
tements quotidiens des habitants des zones a risque. L'immersion anthropo-
logique des chercheurs dans une zone contaminée nous permettra de nous
appuyer sur I'expérience sensible des habitants pour mieux comprendre
les modalités matérielle et esthétique de fabrication et d’entretien du milieu
de vie.

Ensuite, nous présenterons notre recherche qui met la méthodologie du
design social au service d'un projet de transformation des politiques publiques
de gestion du risque pour améliorer le milieu de vie des habitants des zones
a risque. Nous expérimenterons en particulier deux méthodes sensibles et
participatives, la scéne du risque et le théatre-forum, pour réactiver I'expé-
rience habitante et provoquer le concernement des habitants.

2. La société du risque remet en question I’'habitabilité
de la métropole pauliste

Sao Paulo, la capitale économique du Brésil est une métropole de 21,5 mil-
lions d’habitants (IBGE 2018a). Elle ofre toute la modernité disponible avec
des shopping-centers luxueux, des entreprises hig-tech et une vie culturelle
trépidante. Cependant les inégalités sont extrémes, dans la ville de Sdo Pau-
lo, les 10% les plus riches ont des revenus moyens de 22,5 fois plus élevés
que les 40% les plus pauvres. Pour I'Etat de S&o Paulo?, I'indice de Palma, le
rapport entre la part du revenu approprié pour les 10% de personnes ayant
les revenus les plus élevés et la part appropriée pour les 40% ayant les reve-
nus les plus bas était de 3,54 en 2017. (IBGE 2018Db). Cette situation généere
une trés forte insécurité. La Région Métropolitaine de Sdo Paulo (RMSP) est
une illustration de la société du risque théorisée par Ulrich Beck (2001). Se-
lon lui, la production sociale de richesses est systématiquement corrélée a la
production sociale de risques. Ces risques contemporains sont engendrés par
la société elle-méme ; les sciences et les techniques ne cessant de produire
des efets inattendus pouvant étre négatifs. Mais Sao Paulo est une société du
risque bien diférente de celle des pays développés. Ici, la société du risque

1 Nous ne possédons malheureusement pas les données pour la ville de Sédo
Paulo, mais comme les inégalités sont plus fortes dans la capitale, I'indice de Palma'y
est sans aucun doute plus important.
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n’est pas un concept académique. Ce n'est pas la critique réfexive de la société

industrielle qui débouche sur une démaocratie technique stimulée par les fo-

rums hybrides (Callon et al. 2001) ou les profanes font des contre-expertises.

C'est plutét le mode de vie des gens dans une métropole inhabitable. Deux

exemples :

— Les favelas : 2,16 millions d’habitants de la métropole (IBGE 2011) vivent
dans des constructions trés précaires sur des aires illégales aux dépends de
toute considération de salubrité, d’hygiéne ou de sécurité. L'essentiel de
la croissance démographique de Sdo Paulo se réalise, se réalisera dans ces
périphéries ;

— Les zones contaminées : selon les derniers recensements qui datent de dé-
cembre 2017 (CETESB 2017), il y a 2213 zones contaminées dans la seule
ville de S&o Paulo, 3181 dans la RMSP et 5942 dans tout I'Etat de Sdo Pau-
lo. Des zones d’habitation, des écoles, des universités, des centres commer-
ciaux sont bétis sur des zones contaminées. On en trouve chaque jour de
nouvelles.

Sao Paulo c’est I'insécurité et le risque au quotidien. Comment vivre dans
cette immense métropole ou les risques sont omniprésents? Comment habiter
cette société du risque?

3. Comment habiter la société du risque? Expériences d’habitants

Le Condominio Bar&o de Maud est situé dans la ville de Maua a 30 km de
S&o Paulo au Brésil. Composé de 54 batiments occupés par 7000 personnes en-
viron, le Condominio a été implanté en 1996 sur une zone contaminée. La prise
de conscience de la contamination a été provoquée par I'explosion causée par
le méthane, survenue en avril 2000, qui a tué un ouvrier et brQlé gravement un
autre. Depuis cette date, une procédure judiciaire est en cours mais elle s'éter-
nise et les résidents restent exposés au double risque de contamination par
des substances cancérigenes comme le benzéne, et d’explosion par le méthane.
Notre recherche a analysé cette situation en restituant la persistance du milieu
de vie dans la zone contaminée. L'immersion anthropologique des chercheurs
durant cing jours dans le condominium a permis de mieux comprendre la ma-
niére dont ce territoire a risque était habité et vécu par ses habitants.

Les habitants se font les porte-parole d’'une conception spécifque de I'en-
vironnement, celle du milieu de vie. Habiter pour ’hnomme, c’est transformer
I'environnement (le donné objectif) d’'une maniere qui lui soit propre pour en
faire son milieu de vie (Berque 2000). Le milieu de vie procéde d'une poé-
tique, d'une création esthétique qui s’appuie sur un prélévement partiel, par-
tial, sélectif, orienté dans I'environnement des humains. Il ne se limite pas au
lieu de résidence, il est composé de plusieurs lieux. Ce phénomeéne s’exerce a
diférentes échelles : celle de I'individu, du petit collectif, du groupe social, des
nationaux, de I’humanité dans son ensemble. Ce milieu humain est constitué
par la maniére que nous avons d’appréhender les choses par nos sens, nos
mots, nos pensées, nos actions. Cette appropriation de I'environnement par
les habitants fait I'objet d’une expérience vécue qui est a la fois sensorielle,
sensible et imaginative.
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Les témoignages des habitants traduisent une perte de confance dans les
reperes sensibles. Les odeurs, la vue ne sont plus fables, les sens des habitants
sont abusés. Malgré leur belle apparence, on ne peut pas manger les fruits sur
les arbres du condominium. Les entretiens témoignent d’une vigilance accrue.
Une odeur difuse se dégage, plus a certains endroits qu'a d’autres, semble-t-
il, qui inquiéte les habitants : s’agit-il d’efFuves de méthane ou bien s’agit-il
d’efFuves de benzéne, un gaz cancérigéne, ou bien les deux a la fois, ou encore
d’'un mélange entre tout ¢a et les odeurs du complexe pétrochimique a proxi-
mité? Au niveau sonore, de nombreux habitants gardent en mémoire I'explo-
sion de 2000, si bien que quand ils entendent un bruit soudain, un bruit de
choc, ils ne peuvent s'empécher de penser a I'éventualité d’'une autre explo-
sion. Un état de vigilance auditive perdure, comme si les habitants restaient
aux aguets d'un accident a venir.

Cependant le milieu de vie persiste dans la zone contaminée. Les entre-
tiens restituent I'efFort pour vivre dans cette zone inhospitaliére et I'énergie de
lavie quotidienne qui continue. La volonté d’habiter le condominium en dépit
du risque s’exprime avec force dans les témoignages. La majorité des résidents
préferent rester dans le condominium parce qu'il est « bien, tranquille et sé-
cure ». La persistance du milieu de vie s’exprime également a travers la soli-
darité qui se manifeste dans leur mobilisation pour obtenir une réparation de
la part des entreprises qui ont contaminées le terrain, construit les immeubles
et commercialisé les logements en toute connaissance de cause.

Une caractéristique de I'habitat dans le condominium qui ne se retrouve
pas dans les autres zones d’habitation de Maua, c’est I'aménagement des es-
paces communs qui évoque le Home sweet home anglo-saxon. En témoignent
les pelouses impeccablement tondues en bas des batiments, les bancs blancs
en fer forgé décoratif qui les agrémentent sans oublier les petits animaux en
platre inspirés de Walt Disney et les petits panneaux aux couleurs pastel avec
des messages lénifants comme « Dieu bénit cette maison » ou « Le bonheur
habite ici ». Cela peut nous sembler le triomphe du kitsch mais la mobilisation
de cette esthétique a la portée de toutes les bourses et de toutes les consciences
permet d’installer dans la zone contaminée I'utopie du bien-étre paisible, un
milieu chargé de sens pour la plupart des habitants du condominium. Puisque
la zone contaminée menace le milieu de vie des résidents, la production du
Home sweet home vise a recréer dans cette méme zone un lieu aménagé et
approprié qui prolonge le logement et protége les habitants. Les caractéris-
tiques de ce milieu de vie humanisé, chaleureux, bien tenu, saturé de sens, em-
preint de sentimentalité, s'opposent en efet point par point a celles de I'espace
contaminé, désolé, hostile, dangereux et dépourvu de sens qu’il s'agit de tenir
a distance. Cette petite bulle protectrice (cf. Sloterdijk 2002) ofre un fragile
rempart esthétique, imaginaire et sensible a la contamination du milieu de vie.

Ainsi la zone pilote du Condominio Bardo de Maua nous ofre une situa-
tion favorable a une démarche de design social, les enjeux d’habitabilité y sont
exacerbés et un projet spontané de design par les habitants s’esquisse pour
ameéliorer I’habitabilité de leur milieu de vie.
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4. Des expérimentations pour provoquer le concernement

Le design d’expérience « s'appuie sur une conception de I'étre humain glo-
bale conforme & la réalité de I'expérience humaine » (Findeli 2016b : 3). Les
deux méthodes que nous allons présenter illustrent cette modalité du design.

La premiere méthode, le théatre-forum, permet de faire I'expérience imagi-
naire d'une catastrophe. Sdo Sebastido est une ville de 81718 habitants située a
200 km a I'Est de la ville de Sao Paulo. La ville accueille le plus grand terminal
pétrolier d’Amérique latine, connu sous le nom de TEBAR, qui recoit environ
50% de tout le pétrole qui arrive dans le pays. Cet énorme terminal, propriété
de I'entreprise PETROBRAS, est situé en pleine ville. Les immenses cuves de
TEBAR se partagent I'espace avec trois quartiers d’habitation (Vila Amelia,
Porto Grande et Topoléndia), le centre historique et le centre commercial de
la ville. Jusqu’a présent, I'entreprise n'a pas préparé les riverains du terminal
a la survenue possible d’'un événement grave, il est donc trés difcile pour
eux d’'imaginer ce que serait une possible catastrophe qui métamorphoserait
cette agréable cité balnéaire du littoral nord en un véritable enfer. En accord
avec I'entreprise, nous avons transpose la méthode du théatre-forum crée par
le dramaturge brésilien Augusto Boal pour construire une situation dans la-
quelle les habitants du quartier de Vila Amelia enclavé dans le terminal vont
faire I'expérience sensible et imaginaire d’'une catastrophe simulée. Avec l'aide
de I'entreprise et des institutions concernées, nous avons défni un scénario
de risque : un incendie se déclare dans une cuve de pétrole a I'intérieur du
terminal. Ce scénario est mis en scéne par des acteurs qui interpellent le pu-
blic composé des habitants et des institutions gestionnaires du risque pour
gu'il participe a un débat. Ce scénario est la simulation d’'une catastrophe
susceptible d’'impliquer le public grace a la mise en scéne théatrale. Elle
difére en cela d’'une simulation basée sur une communication rationnelle
trop souvent vécue comme une simple formalité. Les savoir-faire artistiques
recréent une « ambiance de catastrophe » afn de rendre présente la catas-
trophe, sans qu’elle ait lieu, pour sensibiliser la population exposée. Cing
scenes représentent diférentes situations plausibles qui questionnent des
membres des institutions de la cité et des habitants :

— Un fls essaie de lever sa mére agée et alitée pour se conformer a la de-
mande d’évacuer le quartier ;

— La professeure d’'une école ne sait pas comment retirer les éleves de I'école
et ou aller ;

— Les voitures sont bloquées par un énorme embouteillage, un camion char-
gé d’'un produit pour étoufer I'incendie tente d’arriver @ TEBAR, mais les
voitures lui barrent la route ;

— Une mére a perdu son enfant qui était sous la responsabilité de I'école ;

— Une professeure ignore quelles substances sont stockées dans les cuves du
terminal et ce qui pourrait arriver si une cuve prend feu.

Cette simulation a permis que les institutions prennent conscience de leur
manque de préparation pour faire face aux situations mises en scéne. Elle
a suscité aussi un fort désir des habitants qui participaient d’étre associés a
notre démarche. Le théatre-forum a fonctionné comme un design d’expé-
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rience. Grace a lui, le public a vécu par I'imagination cette expérience d’'une
catastrophe qui permet de mieux se préparer a I'événement et d’améliorer les
dispositifs existants.

Avec la seconde méthode, la scéne du risque, I'expression publique des
émotions permet aux habitants de se réapproprier leur milieu de vie. Nous re-
tournons dans le Condominio Bardo de Maua, cette zone contaminée ou les
habitants sont exposés aux risques de contamination et d’explosion depuis 20
ans! L'explosion survenue en avril 2000 a constitué un véritable traumatisme
pour les habitants et leur désarroi s'exprime avec force face a une situation
douloureuse et bloquée. La vente en 1995 du terrain contaminé par I'entreprise
COFAP, avec I'approbation de la mairie, pour y construire le futur condomi-
nium suscitera plus tard I'indignation morale des habitants devant le manque
de respect des institutions a leur égard. Cette indignation rétrospective s'ex-
primera lors de la prise de conscience de la contamination apres I'explosion.
Elle a favorisé I'essor rapide du mouvement des habitants. Ce contexte pesant
et chargé d’afects a également accompagné notre recherche tout au long de sa
progression. Lors de la semaine d’'immersion, notre équipe de recherche avait
prévu d’organiser un atelier de réactivation photographique qui proposait aux
habitants de commenter un corpus photographique du site (26 photographies
choisies par I'’équipe de recherche) pour servir de base a la discussion. La
séance s’est transformée en une réunion publique. Les participants ont évoqué
leurs soufrances : le traumatisme de ceux qui ont assisté a I'accident, la terreur
de vivre ici au milieu du danger ; la stigmatisation dont ils sont I'objet. Durant
les deux séances de I'atelier de réactivation, ces émotions ont soutenu des cri-
tiques tres vives des institutions, particulierement de la CETESB qui a dégu les
attentes des habitants a son égard. Nous sommes nous-mémes interpellés et
critiqués parfois avec véhémence parce qu’une partie des membres de I'équipe
sont de la CETESB. Selon nos analyses, les habitants qui nous ont imposé cette
situation ont exprimé leur besoin de disposer d’'une scéne du risque, c’est-a-
dire d’un lieu et d’occasions consacrés a I'expression publique des émotions.

Je reprends ici le terme des sociologues Genevieve Decrop, Christine
Dourlens et Pierre Vidal-Naquet (Decrop et al. 1997) mais avec une signif-
cation bien diférente. L’hypothése de ces auteurs au début de leur recherche
était que les risques naturels s’appréhendaient a travers des négociations
entre diférents types d’'acteurs dans I'espace local. lls espéraient trouver
dans leurs études de cas une tendance a « la gestion négociée des risques avec
une confrontation des points de vue ou des intéréts a travers un débat démo-
cratique visant la transparence » (idem : 8). D’ou leur choix de la notion de
scenes locales pour exprimer ces discussions sous le regard du public. Cepen-
dant, de leur propre aveu, ce que nos auteurs ont trouveé sur le terrain n’avait
qgu’un rapport assez lointain avec cette modalité de démocratie participative.
« D’'une maniére générale, ce que I'on voyait a I'ceuvre, c'était davantage des
transactions, menées a bas bruit et hors des feux de la rampe que des négo-
ciations au sens formel de ce mot » (ibid. : 8). Cette opacité des scénes locales
du risque s’expliquait d’apres les auteurs par le fait que s’y jouait I'accep-
tation de certains types de risques, comme l'inondation, et des dommages
qu’il étaient susceptibles de causer a certaines catégories sociales exclues de
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la protection. Méme si le risque zéro n’existe pas, on congoit que ce renon-
cement a protéger tous les citoyens et ce choix d’exclure certains puissent
difcilement faire I'objet d’un débat public. Cette recherche révéle ainsi la
disjonction qui existe entre un probléme, dramatiquement vécu par les gens
afectés, et son traitement dans les forums, qui en débattent. Nous parta-
geons la conclusion de Decrop pour qui la raison publique ne se réduit pas a
la rationnalité technico-scientifque et les afects, les valeurs ne peuvent étre
rejetées dans l'irrationnel. Nous distinguerons donc le forum ou I'on tente de
débattre démocratiquement de I'existence du risque et de sa gestion d’avec la
scene du risque consacrée a I'expression collective des afects et des valeurs
pour souligner comment la procédure démocratique classique est déconnec-
tée de la production de ce qui fait sens et nous les unirons dans un dispositif
complémentaire pour expérimenter les efets d’une injection d’afects dans
une procédure démocratique.

En efet, si I'on se réfere a I'amélioration des relations avec les habitants
que nous avons pu constater ensuite, cette scéne du risque improvisée a per-
mis d’apaiser I'expérience douloureuse des riverains par la mise en commun
des émotions et une forme de reconnaissance par autrui censée réparer I'iden-
tité morale blessée par le manque de respect. Cette circulation des émotions
nous a permis de mieux comprendre le fait qu’un territoire du risque, un site
contaminé, afecté, pollué reste un milieu de vie. Le considérer en tant que tel
pourrait favoriser une réappropriation du site par ses habitants et une prise
en charge collective. Ce dispositif de la scéne du risque, qu’il se mette en place
spontanément ou qu'il soit provoqué par une ingénierie participative, corres-
pond aussi a un design d’expérience puisque I'expression collective des émo-
tions rappelle I'expérience de la contamination.

Ces deux design d’expérience nous ont permis de mieux comprendre com-
ment I’habitant des zones a risque afecté par les transformations de son mi-
lieu de vie pourrait se transforme en un porteur de projet collectif de design
social. La notion de concernement (cf. Brunet 2008) décrit ce processus qui
produit un potentiel d’'engagement, une disponibilité pour la mobilisation. Si
nous transposons au design, la notion défnira toute sensibilité de I'habitant
orientée vers son milieu de vie lorsque des transformations importantes, im-
posées et subies de ce milieu menacent son habitabilité et qui s’exprime par
un comportement plus ou moins actif susceptible de prendre place dans un
processus visant a améliorer cette habitabilité.

L’expérimentation des méthodes nous a permis d'analyser quelques mo-
dalités de fonctionnement du concernement. Nos deux terrains de recherche
sont des lieux de résidence devenus zone a risque et zone contaminée. Ces
transformations importantes, subies, imposées par de grandes entreprises
ou institutions sont considérées par les habitants comme des atteintes into-
Iérables a leur milieu de vie d’autant plus qu’elles concentrent leurs efets sur
leur lieu de résidence qui constitue la localité protectrice par excellence. Elles
vont produire une sensibilité réactive, un afect qui exprime les relations ma-
térielles et non-matérielles de I’habitant & son milieu de vie menacées par les
transformations. 1l révéle les attachements de I'habitant, ce a quoi il tient et ce
qgu’il craint de perdre. C'est cette modalité de I'expérience habitante que nous

21 | www.ocula.it | Ottobre 2018



®cula®

La place de I'usager en design

PROJEKT | [

UNIMES

J. Lolive | Le design social a I'épreuve | DOI: 10.12977/ocula2019-3

analysons et expérimentons avec nos méthodes. Elles fonctionnent comme
I'esthétique relationnelle (Bouriaud 2001) qui installe des relations sociales
pour permettre de nouvelles possibilités de vie. Avec hos méthodes, une per-
formance esthétique installe une situation dans laquelle les gens vont faire
une expérience esthétique qui résonne avec une expérience habitante. Pour
expliquer cette résonnance, nous défnirons la correspondance qui la rend

possible. Le tableau qui suit résume ces analyses.

Tableau 1. Fonctionnement du concernement.

Performance  Expérience Correspon- Expérience
esthétique esthétique dance habitante
Scéne du risque  Mise en scéne Expression Concernement:  L’expérience
« théatrale » : publique et mise les afects de la contami-
auto-présenta- encommundes  (pré-personnels nation

tion d’'une popu-
lation exposée a
la contamination
qui met en scene
ses émotions

émotions habi-
tantes suscitées
par lavie dans
une zone conta-
minée

et préconscient)
révelent les
modifcations
du milieu de vie
et spécialement

Une mémoire
des pratiques
d’habitants
marquées par
leur vulnérabili-

Partage du le milieu de vie té et celle de leur
sensible et des afecté milieu de vie
émotions
Théatre-forum Mise en scene Faire I'expé- Simulation : « L'expérience »
théatrale : un rience sensible impliquer les de la catastrophe

réalisateur met
en scéne une
catastrophe
potentielle

et imaginaire
d’une catas-
trophe simulée
pour se préparer
a la catastrophe

spectateurs dans
une scéne de
catastrophe pour
leur révéler leur
implication dans

Une antici-
pation des
pratiques dans
une situation de
catastrophe

une situation
réelle de risque
catastrophique

réelle

Des mécanismes particuliers vont assister ce mécanisme général :

— La mise en scéne de I'expérience par le théatre ;

— L’expression publique des émotions qui permet de publiciser les afects
ressentis quand le milieu de vie est afecté ;

— L’imagination qui permet de se dégager de I'inertie et la myopie du présent
pour expérimenter la catastrophe et apprécier sa dangerosité.

Ces analyses du concernement reproduit par une ingénierie participative
permettent de comprendre quelques mécanismes du concernement spon-
tané qui transforment les habitants pour les rendre disponibles a certaines
modalités d’engagement, comme les mobilisations dans I'espace public ou la
participation a un projet de design social.

5. Le design social pour améliorer I’habitabilité des zones a risque

Dans ce chapitre, je présenterai notre démarche de design social pour
transformer les politiques publiques de gestion du risque afn d’améliorer
la situation des habitants des zones a risque de la RMSP. C’est une métho-
dologie de modélisation pragmatique. Le modéle fonctionne ici comme un
cadre d’interactions réelles qui permet d’expérimenter certaines hypothéses
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de transformations a I'échelle d'un site pilote pour ensuite mettre en ceuvre les
résultats de cette expérimentation dans I'action publique.

La modélisation du phénoméne complexe recouvre trois opérations. 1)
La modélisation simplife le phénoméne étudié, ici I'exposition aux risques,
pour que I'on puisse intervenir dessus. C'est décrire le réseau des acteurs prin-
cipaux et leurs logiques d’action qui participent a la production du phéno-
mene avec des hypothéses de fonctionnement et de transformation. Ainsi le
diagnostic réalisé sur le Condominio Bardo de Maud nous a révélé I'existence
de deux réalités trés diférentes : le monde des politiques publiques relative-
ment clos sur lui-méme, ou les actions sectorielles des institutions s’entre-
choquent l'une l'autre sans qu'’il y ait de véritables échanges ni de volonté de
collaboration, et le monde vécu des habitants qui sont tiraillés entre la prise
en compte contraignante du risque et I'aspiration au retour a la normale. 2)
La mise en place d'un cadre d’interaction qui simule les interrelations plus
complexes de la société permet d’expérimenter les transformations au sein
du modele. Ainsi, la mise en place d’'un dispositif de participation composé
de deux forums complémentaires qui sont appelés a travailler ensemble, I'un
composé des habitants du condominium et I'autre des diférentes institutions
concernées, nous permet d’expérimenter une gestion participative et partena-
riale du risque pour débattre des problémes communs et défnir des solutions
consensuelles. On retrouve ici la modélisation par monstration et prototypage
du design social. 3) L'expérimentation a petite échelle dans des sites pilote
représentant un territoire plus complexe permet de contextualiser, d’analyser
les efets du contexte sur I'action. Comme une bonne partie de la population
métropolitaine habite dans une zone contaminée ou dans le voisinage immé-
diat d’'une industrie dangereuse, nous avons choisi deux sites pilotes représen-
tant ces situations de risque emblématiques de la métropole.

Nos résultats de recherche vont étre mis en ceuvre dans I'action publique afn
de transformer la situation des habitants. Notre objectif est d’enrichir les poli-
tiques publiques de gestion du risque pour qu’elles s'inspirent des méthodes,
analyses et problématiques des sciences sociales et s’ouvrent davantage au
milieu anthropique et a ses habitants, ce qui suppose un renforcement de leur
caractéere participatif. Ces orientations sont inscrites dans notre protocole de
communication participative du risque qui sera mis en ceuvre par la CETESB et
s'imposera aux institutions et aux entreprises. Comment transformer ce proto-
cole pour qu'il puisse étre utilisé par des ingénieurs et des fonctionnaires d’'une
administration? Le premier objectif est de parler un langage compréhensible
pour les ingénieurs. Pour y parvenir nous devons formaliser au maximum les
données qualitatives recueillies dans notre recherche pour les opérationnali-
ser, c’est-a-dire pour les mettre au service de la décision. Le second objectif est
plus difFcile puisqu’il s’agit de modifer la culture d’entreprise de la CETESB
dominée par les ingénieurs. Plutdt que de se risquer a un débat sur le plan des
valeurs, nous proposons des recettes pour créer des habitudes vertueuses. Nous
sommes en train de prolonger le protocole par un roteiro, un mode d’emploi
qui guide pas a pas I'ingénieur et le cadre d’entreprise dans la mise en ceuvre
du protocole. Enfn, nous utiliserons la participation des habitants pour faire
entendre leurs perceptions et leurs attentes et faire pression sur les ingénieurs.
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6. Conclusions

La conception large du design proposée dans le monde anglo-saxon et no-
tamment nord-américain redéfnit 'aménagement comme un projet participa-
tif d’'amélioration de I'habitabilité du monde. Cette perspective nous a permis
de redéfnir notre recherche sur la société du risque dans la Région Métro-
politaine de S&o Paulo (RMSP) comme un projet de design social s’appuyant
sur I'analyse d’une situation singuliere, la vie difcile des habitants de la zone
contaminée du Condominio Bardo de Maua, pour améliorer leur situation.
Comparable au design d’expérience, notre recherche s’appuie essentiellement
sur le recueil de I'expérience des habitants pour mieux comprendre la ma-
niere dont ce territoire a risque était habité et vécu par ses habitants et
pour restituer leurs eforts multiformes pour préserver I'habitabilité de leur
milieu de vie. Dans cette méme logique, nous expérimentons des méthodes,
théatre-forum et scenes du risque, qui réactivent cette expérience pour susci-
ter le concernement des habitants afn de les impliquer dans notre démarche
de design social participatif qui vise a transformer les politiques publiques
de gestion du risque afn d’améliorer la situation des habitants des zones a
risque de laRMSP. Interpréter notre recherche comme un projet de design
social nous a permis de mieux comprendre son mode de fonctionnement
a partir de la notion de modélisation. Notre démarche peut ainsi s’analy-
ser comme une modélisation originale dans laquelle la mise en place d’un
cadre d’interactions simplifées mais réelles nous permet d’expérimenter
des hypothéses de transformations a I'échelle du site pilote pour ensuite
mettre en ceuvre les résultats de cette expérimentation dans I'action pu-
blique.

Comment comprendre I'efFcacité de cette transposition du design so-
cial dans le champ de la science politique et quelles sont ses limites? Je
propose une explication provisoire. Le design social peut s'analyser comme
une redéfnition de la politique a partir du planning, en particulier de I'ad-
vocacy planing (cf. DavidoT 1965). Il transforme la politique publique en un
projet d’'ingénierie sociale conduit par un groupe de concepteurs mais ce n’est
pas une politique technocratique classique puisque I'ingénierie sociale est ani-
mée par des valeurs progressistes comme I’humanisme, la participation et la
justice sociale. Ainsi le planning social pourrait fournir un cadre a la démo-
cratisation des politiques de gestion du risque parce qu’il valorise la partici-
pation des populations exposées aux risques et parce qu'il tente de susciter
un concernement de I'habitant pour qu’il s’engage dans une procédure, une
politique publique ou une mobilisation. C’est sans doute parce qu'il est étran-
ger aux présupposés de la théorie politique qu’il peut nous aider a comprendre
ce fondement de la politique ancré dans I'expérience de I'habitant. Peut-il se
substituer pour autant a la sociologie politique pour analyser les mobilisations
habitantes qui débordent les procédures, méme les plus démocratiques? Je ne
le pense pas car sa méconnaissance des catégories de I'action collective et des
mobilisations constitue alors une faiblesse. Il convient donc d’articuler cette
perspective stimulante du design social avec des analyses de la mobilisation
inspirées par la sociologie politique.
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Résumeé

Les projets d’'aménagement urbain mobilisent un réseau complexe de parties prenan-
tes (PP) qui interviennent a plusieurs échelles et niveaux décisionnels du projet. Ces
PP défendent des intéréts diférents et parfois divergents. Les travaux de recherche sur
les acteurs de I'aménagement ont montré I'’émergence de nouveaux paradigmes qui ont
une infuence signifcative sur les processus de prise de décision. Parmi ces derniers, la
participation citoyenne (PC), présentée comme une modalité qui vise la « démocratie
directe » et la « justice sociale », et a favoriser I'acceptabilité sociale des projets. Para-
doxalement, la PC devient parfois une source de conTfits et de controverses, entrainant
de ce fait la complexifcation voire le ralentissement des processus de projet.

L'objet de cet article est de comprendre I'infuence des conTits et controverses liés a la PC
sur les temporalités du projet. Nous aborderons ce phénomene sous I'angle de I'éthique,
entendue comme élément moteur de la justice sociale. A partir de I'analyse d’un projet
de construction d'une école primaire dans un arrondissement de la ville de Montréal,
I'observation du phénomeéne sous la lentille des théories éthiques nous permet de mettre
en lumiere les principales controverses découlant de la PC et leurs efets sur le temps de
réalisation du projet. L'analyse montre que la démarche participative, qui était mise en
place au départ dans une perspective d’'inclusion sociale et d’expérimentation de nouvel-
les cultures de projet, a mené & un long processus de prise de décision.

Mots-clés
Projet d’aménagement urbain, Participation citoyenne (PC), Ethique, Parties prenan-
tes (PP), temps, conception, conduite de projets.
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Abstract

The project’s temporality facing the ethical dilemmas of citizen participation — Urban
development projects mobilize a complex network of stakeholders (PP) that intervene
at several scales and decision-making levels of the project. These PPs represent dife-
rent and sometimes divergent interests. Research on development actors has shown
the emergence of new paradigms that have a signifcant infuence on decision-making
processes. Among these, citizen participation (CP), presented as a modality that aims
for “direct democracy” and “social justice”, and to promote the social acceptability of
projects. Paradoxically, CP sometimes becomes a source of confict and controver-
sy, leading to complexifcation or even slowing of project processes. The purpose of
this article is to understand the infuence of CP-related conficts and controversies on
project timelines. We will approach this phenomenon from the angle of ethics, un-
derstood as the driving force of social justice. Based on the analysis of a construction
project for a primary school in a borough of the city of Montreal, the observation of the
phenomenon under the lens of ethical theories allows us to highlight the main contro-
versies stemming from the CP and their efects on the time of project completion. The
analysis shows that the participatory approach, which was initially put in place from
the perspective of social inclusion and experimentation of new project cultures, led to
a long decision-making process.

Keywords
Urban Planning Project, Citizen Participation (CP), Ethics, Stakeholders (PP), Time,
Design, Project Management.
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Introduction

Les disciplines de I'aménagement ont de tout temps aspiré a produire des
espaces physiques toujours meilleurs. L’histoire de I'urbanisme et de I'architec-
ture révele en efet plusieurs courants de pensée tels que les courants hygiénistes
de la fn du XIXe siecle en Europe ou la Cité-Jardin (cf. Howard 1965) théorisée
par I'anglais Eben-Ezer Howard, les théories du zonage développées au cours de
la période moderne, entre autres. Plus récemment, plusieurs paradigmes em-
pruntés a d’autres champs disciplinaires et appliqués a I'aménagement se sont
inscrits dans cette dynamique qui vise a « bien faire » la ville. Parmi ces derniers
fgurent, entre autres, le développement durable, I'innovation, la participation
citoyenne, I'eFcience, la résilience, etc. Sans se focaliser sur les éléments phy-
siques de 'aménagement urbain, ces paradigmes interrogent aussi, et au méme
titre, les meilleurs processus et démarches qui conduisent a prendre des dé-
cisions relatives a ces espaces. Cependant, la littérature montre une certaine
inefFcacité du recours a ces paradigmes face aux nombreux défs majeurs du
développement urbain dans le monde. Alors, et pour mieux comprendre I'enjeu
sous-jacent de ces paradigmes, nous faisons I'hypothese que les considérations
éthiques s'imposent aussitot qu’on vise le « bien » (cf. Aristote & Tricot 1983).
En efet, I'action de bien faire et de bien agir, ou tout simplement le « bien » est
une notion subjective et peut, de ce fait, susciter de la controverse.

L'objet de cet article est d’exposer et ensuite comprendre les enjeux
éthiques a I'origine du conTit suite a la participation citoyenne dans le proces-
sus du projet d’aménagement. Nous étudierons ensuite les infuences que ces
derniéres peuvent avoir sur les temporalités du projet et les diférentes formes
d’apprentissages qu’elles ont suscitées. Larticle présente I'analyse du proces-
sus d’un projet de construction d’une école primaire sur L'Tle-des-Sceurs a
Montréal (Canada). Le projet a fait I'objet de deux consultations publiques
menées par 'OCPM (O¥ce de la consultation publique a Montréal) et a sus-
cité de nombreuses controverses, d'abord sur I'utilité de la construction d’'une
nouvelle école, puis sur le choix d’emplacement méme de cette derniére. En
efet, les parties prenantes du projet ont éprouvé d’énormes difcultés a avoir
une vision commune sur ces sujets et le projet a fait I'objet de fortes tensions
et négociations (cf. Djemel, EI-Bache, Marin-Valencia & Rivera 2015).

Nous présentons dans un premier temps le cadre conceptuel mobilisé
pour poser le probléme, en faisant un rappel des enjeux autour des notions
de projet d’aménagement, de parties prenantes, de participation citoyenne et
d’éthiques. Nous précisons ensuite le contexte du cas a I’étude en présentant
le contexte urbain et géographique, les enjeux autour du projet de la nou-
velle école et les principales parties prenantes mobilisées. La section suivante
développe les principaux résultats de I'analyse (1) en faisant une lecture de
la position des diférentes catégories de parties prenantes a la lumiére des
courants de I'éthique ; (2) puis en précisant I'infuence que la confrontation
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des positions a pu avoir sur la temporalité du projet. Nous concluons par les
implications théoriques et pratiques que les résultats ont sur la participation
citoyenne et le processus de prise de décision.

2. Le cadre conceptuel
2.1. Le projet daménagement urbain

Les projets d'aménagement sont des « opérations de régénération urbaine
visant a requalifer des “morceaux” de ville [...] et a doter la ville d’équipe-
ments de prestige lui permettant de se positionner favorablement dans la
compétition urbaine » (Pinson 2009 : 620 ; Viel et al. 2012 : 1). lIs font in-
tervenir un nombre important d’acteurs et d’organisations dans un systeme
social complexe que plusieurs auteurs ont qualifé de multi-organisation
temporaire (MOT) (cf. Green, 1996). Ce terme renvoie & la fois au caractére
pluridisciplinaire du systeme d’acteurs (cf. Rowlinson et McDermott 1999 ;
Cherns & Bryant 1984) et a la durée du projet, a la fn duquel les membres se
séparent » (Lizzarlde & Djemel 2010 : 79) .

Les projets d’'aménagement mobilisent en particulier des parties prenantes
(PP) dont les logiques et les intéréts sont diférents, parfois divergents. Si en
Europe (et particulierement en France), ils sont principalement initiés par les
instances publiques — notamment les collectivités locales — et gouvernemen-
tales, dans le monde anglo-saxon, dont le Canada, plusieurs d’entre eux sont a
I'initiative de promoteurs privés (cf. Raynaud 2014). Nous nous intéresserons
cependant, dans le cadre de cet article, aux projets portés par les instances
publiques, pour lesquels nous présupposons un enjeu d’'intérét public suscep-
tible de mobiliser les citoyens.

2.2. Les parties prenantes

Une partie prenante désigne un individu ou un groupe d’individus porteurs
d’'un intérét dans une décision particuliere selon le PmBok (2013 Le PmBok
est le Project Management Body of Knowledge : le guide du Project Manage-
ment Institute qui défnit les champs de connaissance couvrant la gestion des
projets). Il s’agit de personnes ou de toute entité susceptible d’afecter la déci-
sion, ou d’étre afectées par cette derniére (cf. Hemmati 2002 ; Aapaoja 2014 ;
Freeman 1984). Le terme est emprunté a I'anglais stakeholders et insiste sur
le fait que le projet peut étre infuencé par un ensemble de personnes au-dela
des acteurs directement impliqués dans la démarche.

Il existe plusieurs facons d’appréhender les parties prenantes dans un pro-
jet d’'aménagement. Elles peuvent étre regroupées en typologies d'acteurs,
entre autres, selon leur statut juridique ou leur role sociopolitique dans le
systeme de prise de décision (Gardesse 2011). Cette derniere catégorisation
distingue (1) les acteurs politiques, porteurs et responsables de la décision
(2) les professionnels de I'aménagement qui mettent en ceuvre la décision et
(3) les citoyens/habitants dont I'infuence sur la décision dépend en grande
partie de la place accordée par les politiques et les professionnels. Elle nous
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semble particulierement pertinente pour analyser les enjeux de la participa-
tion citoyenne dans une démarche de projet puisqu’elle identife les citoyens/
habitants/société civile comme une catégorie d’analyse du systéme d’acteurs,
méme si ces derniers se mobilisent spontanément pour prendre part au pro-
cessus de projet, a défaut d'y étre intégrés par les acteurs.

Tableau 1. Catégories de parties prenantes selon leur place dans le systeme décisionnel (Sour-
ce : M. Yé), d'aprés Gardesse, (2011).

Politiques Professionnels de Société civile, habitants,
I'aménagement citoyens

Personnes « en position de décider Personnes dont le rdle est de Role dans le processus de projet

ou de représenter et dexpliquer la  « mettre en ceuvre les orientations d’aménagement, fonction de la

décision ». dé nies par les politiques » facon dont les acteurs politiques et

(Gardesse, 2011, 40). (1dt, 2009 ; Gardesse, 2011). professionnels les considérent

Elus, leurs conseillers procheset  Deux types Individus, groupes, associations ou

les membres de leurs cabinets. — Membres de structures privées organisations

(Gardesse, 2011, 40). (bureaux détudes en urban-

isme et agences d'aménagement
et darchitecture)

— Personnel « technico-adminis-
tratif » de la municipalité.

2.3. La participation citoyenne (PC)

La PC désigne « toute activité par laquelle un(e) citoyen(ne) contribue a
la défnition et a la concrétisation de ce qui représente I'intérét public et le
bien commun dans une société » (Venne dans C6té et al. 2011). 1l s’agit donc
d’une démarche qui fournit aux citoyens (individuellement, ou en groupe) la
possibilité de prendre part au processus de prise de décision, voire de contri-
buer de maniére efective a cette derniére. Cependant, plusieurs travaux sur
la PC ont montré que la mobilisation des citoyens n’entraine pas de facto leur
réelle infuence sur les décisions. Certains auteurs se sont attelés a classifer
diférents échelons de la participation en fonction du pouvoir efectif des ci-
toyens dans la prise de décision (Arnstein 1969 ; OCDE 2002 ; Thibault, Le-
quin, Tremblay 2000 ; IAP2 2007 ; INM 2013). D’autres travaux ont analysé
de maniere concrete le role et la portée des dispositifs participatifs dans le
processus décisionnel d’'un projet d’aménagement urbain (Gardesse, 2011).
Gardesse conclut par exemple que les dispositifs participatifs qu’elle analyse
sont en réalité des « processus d’information du public et de consultation des
habitants-citoyens les plus organisés » (Gardesse 2011 : 530). Ces dispositifs
ne favorisent pas un véritable dialogue entre les parties prenantes en vue de
I'élaboration du projet.

Si ces derniéres conclusions entrent en contradiction avec le postulat d’'une
démarche négociée du projet d’'aménagement, qui vise entre autres la « dé-
mocratie directe » et la « justice sociale ». Plusieurs situations de projet ont
fourni des exemples qui laissent entrevoir des formes d’excés de la participa-
tion. En efet, la forte infuence des citoyens dans la prise de décision conduit
parfois au blocage voire a I'interruption de certains projets d’'aménagement,
comme ce fut le cas pour le projet du Cirque du Soleil, ou plus récemment (en
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2017) pour le technop6le Angus, tous les deux a Montréal. Ces situations nous
conduisent notamment a réinterroger les enjeux de la participation citoyenne
sous l'angle de I'éthique ; faut-il & tout prix faire participer les citoyens en
courant le risque d’interrompre un projet qui, a premiére vue servirait I'intérét
public et le bien commun ? Quels intéréts et points de vue faut-il privilégier
dans la prise de décision ? Quelle est la bonne action a poser par chacun ?

2.4. L'éthique

L’éthique est une notion qui suscite davantage d’'intérét depuis quelques
années, entre autres au Québec. Elle renvoie, d'aprés la commission de
I’éthique en science et en technologie (CEST) a des idéaux (principes et va-
leurs) auxquels I'on se réféere pour poser une action que I'on estime bonne.
Si pour certains le terme s’apparente a la morale en faisant référence aux ra-
cines, respectivement grecque (ethos) et latine (mores) qui signifent meeurs,
d’autres font une distinction nette du sens que portent ces deux termes (CEST
2017). La morale ferait référence a un « ensemble de principes et valeurs [...]
auxquels il faudrait se conformer! » tandis que I'éthique serait une « réfexion
argumentée [sur les principes et valeurs] en vue de bien agir » (CEST 2017).
L'éthique se distingue aussi de la déontologie qui « renvoie aux obligations
que des personnes sont tenues de respecter dans leur travail » (CEST 2017 ).
La déontologie permet parfois de trancher en cas de dilemme éthique (c’est-a-
dire de « conTits de valeurs ») en situation professionnelle.

L'éthique peut étre abordée (1) d’'un point de vue philosophique pour s'intéres-
ser aux « fondements de la morale » ou (2) d'un point de vue pratique — on parle
d'éthique appliquée. Celle-ci accompagne la prise de décision dans des situations
concrétes qui présentent des enjeux particuliers autant en termes de processus
que de la substance méme des choix auxquels conduit la décision. La question
éthique concerne a la fois I'individu et le groupe/la société (cf . Lafaye 2006).

ACTEUR/AGENT Conséquences, Biens,

Ses vertus, valeurs, Codes, principes, régles, Bonheurs, Vie bonne, buts,

volonté, akrasia, etc. normes, devoirs qui finalités, objectifs visés par
encadrent ou auxquels son action

obéit son action

Figure 1. Logique de I'action éthique, d'apres le schéma méthodologique global de I'action
éthique (Bousbaci 2016).

Au Québec en particulier, « I'éthique appliquée est en efervescence »
(CEST 2017). Dans le champ de 'aménagement, le milieu des praticiens a vu
émerger depuis plusieurs décennies des paradigmes tels que le développement
durable ou la participation citoyenne qui envisagent de poser les bonnes ac-
tions contribuant a la transformation de I'espace physique. Mais la référence
a la notion d’éthique telle quelle semble récente.

1 Exemple la « morale chrétienne »
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L’enjeu de s'intéresser a I'éthique appliquée est notamment de comprendre
comment les « dilemmes éthiques » peuvent étre traités dans une situation
pratique de prise de décision. Ces derniers interviennent lorsqu’il y a « confits
de valeurs », c’est-a-dire une « situation ou les valeurs et les principes [aux-
quels un individu ou un groupe accorde de I'importance] entrent en opposi-
tion et rendent la décision difcile » (CEST 2017).

Pour résoudre un dilemme éthique, trois cas de fgure se présentent (CEST
2016) : (1) hiérarchiser les principes et valeurs en contradiction puis (a) agir
d’abord selon ceux qui semblent « primordiaux », tout en essayant de faire
valoir les autres ou, (b) lorsque les principes et valeurs secondaires ne sont pas
conciliables, trancher uniquement pour le principe primordial ou, (2) chercher
un « compromis » entre les principes et valeurs lorsqu’il est impossible de les
hiérarchiser. Si a I'échelle individuelle la résolution d’'un dilemme éthique pa-
rait simple, elle se complexife quand plusieurs personnes interviennent dans
les choix & efectuer en cas de confit de valeurs. A ce titre, la (CEST 2017 )
afFrme que : « Chacun a sa propre opinion sur les valeurs qui devraient guider
les individus et la collectivité et chacun est libre de défendre celles auxquelles il
tient. Diférentes conceptions du bien commun, donc de la morale se cotoient.
En contexte de pluralisme de valeurs, il n’est pas toujours facile de prendre des
décisions collectives qui soient acceptables a tout un chacun. Dans une socié-
té confrontée a des enjeux de plus en plus complexes, I'éthique n’est pas une
garantie qu’un consensus social émergera. Il s’agit plutét d’'une démarche pour
prendre une décision éclairée en évaluant les arguments opposés. Cela s'incarne
généralement dans des pratiques de délibération éthique. La principale difculté
reste souvent a déterminer, entre plusieurs valeurs importantes, laquelle ou les-
quelles refetent le mieux la société dans laquelle on veut vivre. L'éthique ne pro-
pose pas des solutions toutes faites a ce probléme. Pour parvenir a une décision,
la démarche éthique s'alimente d’arguments philosophiques, de consultations
publiques, d’études scientifques, d’avis d’experts, d'écrits intellectuels, etc. ».

Les conTits de valeurs sont assez courants dans les projets d'aménagement,
car ces derniers sont particulierement caractérisés par une diversité de parties
prenantes qui défendent des intéréts diférents, voire discordants et confic-
tuels. En efet, chaque partie prenante cherche a aFrmer ses besoins et faire
valoir la vision qu’elle a du projet. Certaines d’entre elles agissent dans le but de
satisfaire les intéréts de I'organisation a laquelle elles appartiennent. Cette si-
tuation est encore plus marquante lorsque les points de vue exprimés dépassent
le cadre des acteurs directement impliqués dans la démarche de projet pour in-
clure les habitants et les citoyens concernés de pres ou de loin par ce dernier. Le
comportement éthique des individus et groupes sociaux est souvent critiquable,
notamment lorsque I'intérét individuel (particulier) entre en contradiction avec
I'intérét commun. Le dilemme éthique survient aussi lorsque les parties pre-
nantes ont une vision diférente de ce qui fait intérét commun. 1l s’avére alors
pertinent d’observer ces situations a la lumiére des théories éthiques.

Notre approche consiste a analyser la confrontation entre les intéréts des
parties prenantes dans le cas d’'un projet de construction d’'une école primaire.
Nous mettons particulierement en lumiére les tensions qui surviennent entre
les intéréts individuels défendus par des citoyens/habitants et ce qui repré-

33 | www.ocula.it | Ottobre 2019



€cula® o’ i

La place de I'usager en design

M. Djemel, M. Ye, R. Bousbaci, G. Lizarralde | La temporalité du projet d’'aménagement | DOI: 10.12977/ocula2019-4

sente, a priori, un intérét important pour lacommunauté : le projet d’'une nou-
velle école. Dans de telles situations, les parties prenantes se trouvent dans
I'obligation de concilier (ou de trancher entre) des principes et valeurs sociaux
d’une part (meeurs, déontologie, droit, morale) et individuels d’autre part (rai-
sonnement éthique personnel) susceptibles de se trouver en contradiction.

L’exploration de ce sujet s’opére selon le schéma méthodologique global de
I'action éthique (Fig.1). A travers ce modele, nous voulons explorer la nature
des actions entreprises par chaque partie prenante dans le projet.

Nous faisons en particulier I'hnypothése que ces tensions peuvent avoir une
infuence sur le processus de projet et les temporalités de ce dernier.

3. Les temporalités du projet d’aménagement et le processus
de prise de décision

Plusieurs auteurs ont souligné une évolution signifcative dans le sche-
ma des temporalités du projet. Le schéma classique linéaire, qui « procede
de I'amont vers I'aval par une succession de phases bien identifées et auto-
nomes » (Janvier 2001 : 137), est aujourd’hui sujet a une transformation im-
portante vers « une interaction réciproque » entre les phases amont et aval du
projet. Cette transformation des modalités d’actions permet d’anticiper, dés
I'amont du processus, les enjeux de fnancement et les contraintes futures de
mise en ceuvre opérationnelle, d’'usage, de gestion et d’exploitation (d’apres
Bonetti 1998). Ce « bouleversement des rapports amont/aval » implique le
« renouvellement des pratiques qui se cristallisent dans les phases amont » et
qgu’il convient d’analyser de plus prés (Arab 2004 : 57). Entre autres renouvel-
lements des pratiques, fgure justement la participation citoyenne, qui a pour
objectif d’inclure les citoyens dans le processus de prise de décision ; cette dé-
marche pouvant amener a requestionner les décisions prises par les porteurs
du projet et, de ce fait, prolonger le temps initialement prévu.

Or, la gestion du temps demeure un des enjeux de la conduite de projet,
comme I'indique I'élaboration de nombreux outils de gestion du temps comme
le diagramme de Gantt, ou le réseau PERT. Ces outils permettent notamment
de préciser dés le départ une date de début et de fn des activités, I'enchai-
nement de ces derniéres, et d’anticiper les chemins critiques c’est-a-dire les
activités qui ne doivent pas connaitre de retard dans la démarche de projet.

Compte tenu de ce qui précede, on peut faire I'hypothése que la démarche
de participation citoyenne et son corollaire de controverses et de confits de
valeurs peuvent avoir une infuence sur les temporalités du projet.

4. Méthode : I’étude de cas d’'une école primaire a I'Tle des sceurs
a Montréal (Canada)

4.1. Contexte urbain et géographique, objectifs initiaux

Le terrain proposé pour le projet d’école est situé a I'lle des sceurs, dans un
secteur résidentiel de I'arrondissement Verdun a Montréal. Ce dernier occupe
une superfcie générale de 9,83 km?, et compte 66 158 habitants en 2011 (Sta-
tistique Canada, recensement 2011).
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Les arrondissements de I'Tle de Montréal

N
Wiy,

lle-des-soeurs

Figure 2. Plan de situation de I'arrondissement Verdun et de I'lle-des-Soeurs & Montréal. (Fond
de carte <http://local.fatlux.tk/montreal/image/arrondissements.jpg>, 2015)

Le projet consiste en la construction d’'une école de 3 classes de mater-
nelles et 18 classes primaires, avec un gymnase double vitré permettant de
proposer aux résidents des services complémentaires aux terrains de tennis
et a la piscine déja existants (Commission scolaire Marguerite Bourgeois,
2014). L’arrondissement de Verdun a émis une série d’exigences? pour l'au-
torisation du projet : (a) la construction sera sans ajout d'aires de stationne-
ment et s'appuiera sur les principes de développement durable (b) le projet
occupera une localisation sécuritaire favorisant les marcheurs (autobus pour
les maternelles seulement), (c) le batiment aura occupation minimale au sol,
(d) le projet favorisera le maintien des axes de circulation piétonniére en tout
temps (e) des mesures de compensation seront prévues pour les arbres qui
seraient abattus ou déplacés, () le projet favorisera le maintien de la vocation
des équipements du parc, (g) le batiment aura une architecture de qualité en
briques d’argile.

4.2. Raison d'étre et dates clés du projet

En ao(t 2011, I'arrondissement dépose le rapport du démographe, Norbert
Robitaille, sur les prévisions de la population scolaire primaire a L'Tle-des-
Sceurs. Le rapport confrme que les développements immobiliers de 2006 a
2011 ne semblent pas expliquer I'accroissement substantiel de la population
scolaire qu’'a connu I'école primaire de L'Tle-des-Sceurs (Ville de Montréal
2015). L'école primaire Elgar de I'lle des sceurs, construite en 1985 (CSMB
2013), était considérée a la fn de I'année 2010 comme la plus grande école
primaire au Québec, vu le nombre important d’éleves. En efet, elle a fait I'ob-
jet de trois agrandissements en 1993, 2002 et 2008. En 2011, I'école comptait
pres de 1 000 éléves alors que la capacité maximale prévue par la commission
scolaire est de 900 éleves (CSMB 2013).

2 Suite a une séance d’information tenue en juin 2013.
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Suite a cette situation alarmante, les parents étaient informés que certains
éléves seraient transférés dans une école primaire de Verdun « terre-ferme »,
information qui a soulevé des contestations et des plaintes. L'école déclen-
chait alors des mesures de contingence pour que les éleves puissent rester sur
place. Une demande avait déja été présentée en 2010 par un groupe de parents
d’éléves au MEL (Ministére de I'Education, des Loisirs et du Sport, aujourd’hui
Ministére de I'Education et de I'Enseignement Supérieur) pour qu’une nou-
velle école soit construite sur I'lle. Finalement, c’est en 2011 que le Ministere de
I'Education accorde l'autorisation de construire une nouvelle école.

4.3. Cartographie des principales parties prenantes

L'analyse de la structure organisationnelle du projet (a partir de docu-
ments) révéle trois groupes de parties prenantes tels qu’identifés dans le ta-
bleau 1 : les parties prenantes politiques, professionnels de I'aménagement et
les habitants et citoyens. Un quatriéme groupe émerge, a savoir les médias.
Cela est schématisé dans la fgure 4 ci-apreés, i) les parties prenantes politiques
a savoir le commanditaire, I'agent de controle, le donneur de I'ouvrage, I'ar-
rondissement de Verdun, L'OCPM, le député de Verdun ii) les professionnels
de 'aménagement a savoir I'industrie de la construction et les services d’ame-
nagements et enfn iii) les habitants et citoyens regroupés dans des comités et
groupes de pressions.

Le projet était soutenu par les parents et les élus qui y trouvaient un intérét
certain pour les enfants. Un groupe de riverains du parc s'opposait au projet
sous prétexte de protéger le parc. Les médias ont infuencé I'opinion publique
vis-a-vis du projet en s’assurant de transmettre I'information objectivement
(cf. Djemel, EI-Bache, Marin-Valencia, & Rivera 2015).

Le commanditaire: Agent de contréle
Ministére de I'éducation La Ville de Montréal
et du loisir du QC, MELS g ionnai
(fonctionnaires)

(élu:

( Les médiateurs

LOCPM
(fonctionnaires)
Le député de

Verdun (élu)

|

Le donneur d’ouvrage: . ; o ol
La CSMB - Arrondissement L
(prom [ de Verdun

© u ﬂ B 5

Parties prenantes politiques

Groupe de pression de Lindustrie de la

2 riveraines | _ 1 | | construction (experts) [s] sommetstratsgique
= (citoyens + militants) B Larchitecte: Héloise E Conseil d'établissement|
2 ! Thibodeau 2
] Les usagers externes g .g Ol Loperateur
< Les parents Groupe de 5 N g3 l o
g - pression externe: éem":epzne:; 3 2 ! Gestionnaire du projet
2 CDDIDS Les journali peleSy. 2
« (experts) - — S @
o Ingénieur Civil: WSP Global, E = LIENS
£ APRIDS Mec-Elec: Beaudoin Hurens [ «— Contractuels
[ Env: Groupe SM Int. < - - — pression
«» » Communication|
Les consultants Hierarchique

———- contrdle

Figure 3. Diagramme organisationnel des parties prenantes du projet.

L'analyse documentaire montre que ces quatre groupes d’acteurs ont été
infuents dans la prise de décision, en soulevant hotamment des tensions et
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des controverses lors de I'élaboration du projet de I'école. Nous focaliserons
notre analyse en particulier sur quatre parties prenantes qui ont marqué les
débats autour du choix du site du projet, principal sujet de controverse ; il
s'agit de : i) la Commission scolaire Marguerite Bourgeois (CSMB), ii) I'arron-
dissement Verdun, iii) le comité parents et iv) Les groupes des riverains et le
Comité pour le développement durable & L'Tle-des-Sceurs (CDDIDS).

5. Résultats

5.1. Lecture de la position des diférentes catégories de parties prenantes a
la lumiére des courants de I'éthique

L'analyse de la position des parties prenantes clés dans le projet a la lu-
miéere des théories éthique identifées au préalable nous aide a saisir les ap-
proches et positionnements éthiques de chacune d’elles afn de comprendre
les tensions et controverses suscitées autour du projet.

L’exploration de ce sujet se fait selon le schéma méthodologique global
de I'action éthique (fg.1). En appliquant ce modele, nous cherchons a com-
prendre (a) la fnalité ou la conséquence de I'action de chaque partie pre-
nante ; (b) les devoirs et la déontologie qui guident I'action.

5.2. La Commission scolaire Marguerite Bourgeois (CSMB)

D’aprés la loi sur Il'instruction publique du gouvernement du Québec
(2019) les commissions scolaires sont des institutions présentes dans toutes
les provinces du Canada. D’apres le site o¥ciel de la commission de Laval
« ce sont de véritables institutions politiques locales possédant les attributs
d’'un gouvernement décentralisé doté de : i) une vie politique, ii) un pouvoir
de taxation par I'imp6t foncier, iii) une juridiction sur un territoire propre,
iv) d’une responsabilité devant la population locale par I'élection des com-
missaires au sufrage universel. La responsabilité premiére de la commission
scolaire consiste a s'assurer que les personnes relevant de sa compétence re-
coivent les services éducatifs auxquels elles ont droit.

La deuxieme responsabilité importante consiste a répartir équitablement
les ressources entre ses établissements, en tenant compte des besoins exprimés
et des inégalités sociales et économiques. La troisieme responsabilité consiste
a organiser et a ofrir des services a la communauté. Ces services peuvent étre
de nature culturelle, sociale, sportive, scientifque ou communautaire, comme
les services de garde, les activités de formation de la main-d’'oeuvre, les ser-
vices aux entreprises et les activités de coopération avec d’autres organismes
du milieu. A ces diférentes activités s'ajoutent d’autres champs d’action qui
contribuent activement au développement local et régional : la participation
a diférentes instances de développement local et régional ; la mise en place
d’infrastructures (fbre optique, gymnase, piscines, terrains de jeux, etc.) »
(CSLAVAL 2016).
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Tableau 2. Analyse de I'action éthique de la CSMB.

Variables Analyse de I'action

Permettre aux résidents de I'Tle-des-sceurs davoir accés a une école
primaire a proximité.

O rir un cadre propice pour le développement et Iéducation des
enfants.

Conséquences

La commission scolaire a procédé en concordance avec les normes
Devoirs et les valeurs juridiques stipulées par les codes et les textes de lois
régissant ce type de projet.

5.3. L’arrondissement de Verdun

Tel qu'apparait sur la fgure 3, Verdun est un arrondissement de la ville de
Montréal, situé au sud-ouest de I'Tle entre la rive du feuve Saint-Laurent en
aval des rapides de Lachine et le Canal de I’Aqueduc. Délimité a I'Est par le
Pont Champlain et I’Autoroute 15 et a I'Ouest par I'arrondissement de LaSalle,
il inclut également I'Tle-des-Soeurs.

Tableau 3. Analyse de I'action éthique de I'arrondissement de Verdun.

Variables Analyse de I'action

Se trouvant dans une position délicate, subissant la pression de la
commission scolaire et du comité parent l'objectif ultime était de
trouver un terrain convenable et adéquat au projet.

Etant une institution publique le role de l'arrondissement de Verdun
est dassurer le bien-étre et le bon fonctionnement de la vie dans
l'arrondissement.

Lobjectif de l'arrondissement est donc de trouver le consensus des

Conséquences citoyens dans les décisions les concernant et de leur o rir un cadre de
vie adéquat aux citoyens a n qu'ils puissent jouir et sépanouir, étre
engagé politiquement et socialement dans l'arrondissement.

Dans le cadre de ce projet la conception du ‘bien-agir’ de l'arrondisse-
ment de Verdun est de trouver un compromis face au con it généré
par le choix du site de la nouvelle [école, a travers les consultations,
les révisions et les comités détudes o rir un cadre de connaissance et
remise en question.

Une consultation publique menée par 'TOCPM a été réalisée, des
Devoirs séances d’information, des comités formés par l'arrondissement pour
favoriser une meilleure informations sur le projet.

5.4. Le comité des parents : Dessine-moi une école

C’est un regroupement de parents qui a initié le projet en 2010 en déposant
une demande & la CSMB pour une nouvelle école primaire sur I'fle des Soeurs.
Au début, ils s'organisaient dans le comité dessine moi une école, qui s’est
transformé en I'Association des Familles de I'lle des Sceurs (AFIDS) (cf. Zerda
2015). La reléve dans la négociation avec la CSMB est prise pour un deuxiéme
groupe de parents, le Collectif Besoin-école qui a la n réussirait a obtenir le
terrain nommé ‘le triangle” pour la construction (cf. Zerda 2015).

Dans son rapport de consultation publique, I'Ofce de consultation publique
de Montréal afFrme que I'association des familles de I'Tle des Soeurs (AFIDS),
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fondée en avril 2012 « dans la foulée du débat entourant le projet de construc-
tion d’une seconde école primaire, a fait valoir son point de vue. L’association,
qui compte plus de 500 membres, est impliquée dans les projets susceptibles
d’avoir un impact sur la qualité de vie des familles de I'lle. Le comité des parents
Dessine-moi une école, qui milite depuis 2011 pour la construction de I'école, a
également donné son opinion sur le projet » (OCPM 2013 : 11). Nombreuses ac-
tions ont été entreprises par les parents et les meneurs de ce mouvement afn de
faire valoir I'urgence et le besoin du projet. Leurs activités consistaient a I'orga-
nisation d’événements de socialisation dans le voisinage en invitant journalistes
et activistes, des groupes de pressions dans les réseaux sociaux, des discours
dans les radios et les journaux locaux, etc.

Tableau 4. Analyse de I'action éthique du comité dessine-moi une école.

Variables Analyse de I'action

La formation de ce comité émane du besoin pressant de trouver
une solution urgente, a n déviter de déplacer les éléves de lécole
primaire a lextérieur de I'fle. Motivé par un nancement accordé par
le mouvementent ce comité a exercé une pression énorme sur la com-
Conséquences mission scolaire, l'arrondissement ainsi que les résidents de Illea n
d'accélérer le processus de prise de décision. La conséquence de ce
mouvement est certes moralement bonne, vu quklle vise I&di cation
d'une institution éducative. Lenjeu non reconnu par ce comité étant
celui de sacri er un espace vert pour I'accomplissement du projet.

Le comité des parents est un ensemble d'associations et d’activistes de
la société civile qui agissent en faveur de la réalisation de lécole. A n

Devoirs deétre reconnus, ils sont représentés dans des associations et des re-
groupements reconnus et enregistrés. 1ls opérent d’'une maniére légale
et conforme aux lois qui encadrent leurs actions dans ce projet.

5.5. Les groupes des riverains ou le Comité pour le développement durable
a L'Tle-des-Sceurs (CDDIDS)

Dans leur mémoire présentée a I'OCPM, le Comité pour le développement
durable de L'Tle des Soeurs (CDDIDS), était « fondé en mai 2011 suite a I'an-
nonce du projet d’école sur le terrain de stationnement du parc de la Fontaine,
le CDDIDS représente les 747 signataires du registre pour la tenue d’un réfé-
rendum en 201 ». (CDDIDS 2013 : 12). Ce comité qui compte prés de 800 ad-
hérents (CDDIDS 2013), est une entité qui est « a I'origine de la campagne de
fnancement Adoptez un arbre menée en 2012 afn de recueillir les fonds né-
cessaires pour intenter un éventuel recours judiciaire. Le comité se consacre
a la protection de I'environnement et du milieu de vie des résidents, et veille
a lI'application des principes de développement durable dans les développe-
ments de I'Tlle. » (OCPM 2013 : 12).

A travers le mémoire présenté a I'OCPM, ils voulaient insister sur le fait
gue « le CDDIDS souhaite la construction de cette deuxiéme école primaire
publique dans les meilleurs délais possible, mais s’oppose au choix du site pro-
posé. On a prétendu et certaines personnes continuent a prétendre ou a croire
qgu’il n’y a pas d’autres endroits pour construire cette école alors qu'il existe au
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moins trois sites alternatifs a L'Tle-des-Soeurs. » (CDDIDS 2013 : : 18). Le dis-
cours du CDDIDS souléve « une lutte pour la préservation de tout parc a L'Tle-
des-Soeurs et continue @ mobiliser toutes les forces vives soucieuses du déve-
loppement durable contre tout empietement des espaces verts et du milieu de
vie des résidents et résidentes de L'Tle-des-Soeurs. » (CDDIDS 2013 : 19).

Tableau 5. Analyse de I'action éthique des groupes riverains.

Variables Analyse de I'action

Lobjectif ultime de ce groupe était de bloquer la réalisation du projet
sur le terrain spéci é par la ville, en loccurrence le parc Lafontaine.
Dans leurs discoursilsa rment qu’ils ne sont pas contre I'idée du
. projet décole, mais contre son emplacement géographique et défend-

Conséquences - . . . .
ent aussi leur perception du bien agir. Leur argument est en particu-
lier de préserver la quiétude des riverains du parc contre déventuels
bruits que provoqueraient les éleves dans le cours de lécole, et de
maintenir le r6le environnemental que jour le parc sur I'ile.

Limplication de ce groupe d'acteur fait partie de leur droit de partic-
Devoirs ipation et de paroles. Alors, a n doptimiser leurs actions ils se sont
organisés en associations civiles, qui agissait conformément a leurs

normes et valeurs déontologiques.

6. L’'infuence du réle des parties prenantes sur la temporalité
du projet

Par analogie aux projets scientifques et de laboratoires, la temporalité des
projets pourrait étre défnie telle qu’identifée dans les recherches de Brunet
et Dubois qui en distinguent diférents types « entendus comme l'inscription
dans le temps de diférentes séquences d’action — pour rendre compte de
I'évolution des collectifs de recherche » (Brunet et Dubois 2012 : 2).

—————— Projection initiale de cycle de vie
Evolution réelle du projet

®  Maire de I'arrondissement de Verdun
©  Maire de Montréal

@  Premier Ministre de Québec

Demande de nouvelle école
par parents
MELS accorde 10,5M $
pour construction
Fin

Nouvel emplacement Appel dloffres construction

construction
Début construction

Emplacement parc de La
Fontaine proposé.

Mise en fonctionnement

souhaitée

Consultation publique

Séances d'information
I'ocem

Registre d’approbation Contrats de
référendaire professionnels
Projet arrété | Modifcaton a fart. 89 ::\‘;’:’bmm peneet

v "\ Projet redémarrée
\

Rentrée 2015

2011 § g 2012 5 & 2013 ¢ £ 3 2014 3 2015 H 2016
E 8 2 % 2 2 ? g
Approbation Fermeture
Conceptuelle
2 Planification W \aitrise d’ouvrage
Conception — Construction
Arr.Verdun () Claude Trudel © Ginette Marotte @ sean-Francois Parenteau
() Michael Appelbaum () Denis Coderre

Montréal () Gerald Tremblay

Québec @ Jean Charest @ Philipe Couillard

@ Pauline Marois

Figure 4. Diagramme temporel indiquant les étapes charnieres du projet de construction d'une
nouvelle école sur I'lle-des-Soeurs (Montréal, Canada).
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Dans ce travail sur I'’émergence d'un institut de recherche biomédicale,
Brunet et Dubois identifent trois types de temporalités (cf. Schultz 2013) :
une temporalité professionnelle caractérisée par « des pas de temps longs
et surtout peu prévisibles » qui illustre la période de conceptualisation et de
planifcation dans les projets d'aménagement ; une temporalité normative ou
sociétale, telle que les délais des législations ; et enfn une temporalité ges-
tionnaire courte qui « formalise le déroulement temporel du projet » (Brunet
2012 : 2).

La fgure 6 montre clairement I'impact de la participation citoyenne sur le
processus du projet. L’arrét du projet était entre autre du au désaccord entre
les parties prenentes et I'opposition manifestée par un groupe signfcatif de ri-
verains qui refusaient I'implantation du projet dans leur voisinage. Cela nous
rappelle la notion not in my backyard, ou pas dans ma cour qui s’exprime par
« I'opposition de la population locale a I'encontre de I'implantation d’équi-
pement ou de groupes d’individus considérés comme nuisibles » (Marchetti
2005 : 5).

Soirées
Subvention d'information Nouvel
de 105M $ sur le projet Ouverture emplacement
octroyée par par l'arrondis- d’un registre retenu : site )
le MELS sement et la d’approbation du triangle du Adoption
CSMB référendaire parc de la évemgelle du
Emp.la.c_ement sur le 1% site Fontaine Consultation Pro;et de
initial proposé bl'u Id réglement
proposeé : N publique de parle
Secteur sud Modification a 'OCPM sur i
ouest :u puar;; larticle 89 de le projet de Conseil
& municipal
dela Création d'un la Charte de réglement P
: i la Ville de P-13-015
Fontaine comité de Mondréal
i onfréa
I I I tral'all I I I I I -
. I I 7
5 avril Avril — 11et18 24 mai 28 sept. 13 juin Printemps 17 juin &
2011 mai mai 2011 au 6 2012 2013 aolt
2011 2011 octobre 2013
2011

Figure 5. Cheminement des diférentes étapes du projet (OCPM 2013)

Entamé en mars 2011 avec I'approbation du MELS (Ministére de I'édu-
cation, des loisirs et des sports) d’accorder un budget a la construction de la
nouvelle école sur I'Tle-des-sceurs, le projet a connu un arrét dés octobre 2011,
dd al'opposition d’'un groupe de riverains et du comité pour le développement
durable de I'Tle-des-sceurs. Ces deux parties prenantes ont en particulier blo-
qué (au cours de la séance d'information et de consultation) I'approbation
au changement de zonage du parc La Fontaine en vue d'y construire I'école.
Ce blocage a amené I'arrondissement Verdun a mettre en place un comité de
travail pour bonifer le projet, a défaut de proposer a la commission scolaire
d’autres alternatives de terrains a construire.

Finalement, les travaux du comité ont permis de proposer, en avril 2013,
un nouvel emplacement pour la construction de I'école ; mais il ne s'agit
pas de réelles alternatives puisque la solution reste d’occuper une partie de
parc : plutdt que de construire sur le stationnement, I'école sera édifée sur le
triangle. Malgré I'opposition de riverains et du CDDIDS, I'arrondissement a
refusé de proposer d’autres terrains, indiquant qu’elle n’en disposait pas.
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Les acteurs de ce groupe défendaient avec ferveur le maintien du parc
Lafontaine et la non-édifcation de I'école sur le site proposé par I'arrondis-
sement. Toutefois, nombreux facteurs et considérations tant politiques que
sociales ont contribué a réaliser le projet et ainsi ne pas répondre de ce groupe.

Figure 6. lére proposition de la nouvelle école. Figure 7. Le site retenu.
7. Discussion

7.1. La participation publique, révélatrice de tensions entre les diférentes
parties prenantes

Le projet d’école est initié par la commission scolaire et soutenu par I'ar-
rondissement Verdun. L'intérét commun parait alors une évidence pour ces
acteurs : accompagner I'éducation des enfants de I'ile et leur éviter de longs
trajets pour aller étudier sur la terre ferme, a savoir un voyage de prés d’'une
heure en autobus scolaire. Mais la participation citoyenne révéle qu'il existe
deux perceptions diférentes de I'intérét commun porté par deux groupes de
citoyens : I'idée de construire une école semble unanime chez les habitants
de I'lle, mais elle n'occupe pas la méme place pour tous dans la hiérarchie
des valeurs de ce qui reléve de I'intérét commun. Les parents d’éléve estiment
en efet que I'école est la valeur primordiale. On peut sacrifer une partie des
terrains du parc urbain pour la construire sur ce dernier. A contrario pour les
riverains de ce parc, ce dernier constitue une valeur a maintenir dans le quar-
tier. Il I'est d’autant plus qu’il contribue a maintenir le calme dans le voisinage
alors que la présence d’'une école est source d’'achalandage de voitures et de
bruit d’éléves dans la cour de récréation.

Cette situation est clairement un dilemme éthique ou plusieurs principes
et valeurs de I'intérét commun entrent en confit ; elle interroge également la
maniere avec laquelle cela peut étre résolu.
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7.2. De la participation citoyenne « excessive » vers une construction col-
lective de valeurs partagées : concilier les arguments divergents et favori-
ser des apprentissages réciproques

Comme développé dans le cadre conceptuel, le dilemme éthique peut étre
résolu de trois manieres : (1) hiérarchiser les valeurs et opter pour la premiere
dans la prise de décision, tout en conciliant cette derniere avec les autres va-
leurs considérées comme non primordiales dans la hiérarchie ; (2) considérer
uniguement la valeur primordiale lorsque cette derniére est inconciliable avec
les autres ; (3) chercher un compromis entre toutes les valeurs lorsqu’il est
impossible de les hiérarchiser.

Dans le cas a I'étude, la question est de savoir s'il est réellement possible
de hiérarchiser les valeurs et qui est en mesure de le faire. Construire une
école primaire semble un projet d’'intérét commun, mais conserver le parc
pour des questions environnementales en général et pour le bien étre des per-
sonnes retraitées vivant a proximité peut bien s’'inscrire dans une logique du
bien commun. Mais comme le souligne la commission québécoise de I'éthique
en science et technologie, « I'éthique n'est pas une garantie qu'un consen-
sus social émergera. Il s'agit plutét d'une démarche pour prendre une dé-
cision éclairée en évaluant les arguments opposés ». Cette considération
nous semble particulierement importante a prendre en considération dans le
processus de projet pour éviter les ralentissements ou les blocages dus a des
controverses et des conTfits de valeurs. Adopter un schéma linéaire de tempo-
ralité de projet, ou les activités et les interventions des acteurs sont succes-
sives, c’est prendre le risque de faire remettre en question a un moment du
processus les décisions qui ont été prises au préalable, méme si ces dernieres
peuvent se justifer. La participation peut, dans ce contexte, étre un frein a la
temporalité du projet et a sa mise a ceuvre et étre considérée comme excessive
si elle intervient tardivement® dans le processus du projet.

On peut ainsi avoir un autre angle d’analyse des conséquences de la parti-
cipation citoyenne sur le processus : plutdt que de la pointer du doigt (comme
étant excessive), on peut interroger (1) la place qu'elle a dans la démarche
de projet et (2) sa portée dans la planifcation/conception réelle. Autrement
dit, est-ce que les habitants/citoyens sont simplement informés des choix déja
opérés sans avoir réellement de marge de manceuvre ? Ou sont-ils considé-
rés comme des acteurs a part entiére de la démarche de projet qui (a) sont
impliqués a chacune des étapes du projet, y compris les plus en amont et qui
(2) peuvent avoir une voix dans les choix a opérer. Nous pensons que la par-
ticipation peut étre efective et paraitre moins abusive si elle est pensée dans
le cadre de « I'agir communicationnel » tel que conceptualisée par Habermas.
Cela consiste a « construire une relation entre sujets qui repose sur un langage
partagé » (Paquot 2008 : xiii). La notion de langage partagé nous semble étre
la clé. Ce langage partagé concerne a la fois (a) les regles et procédures de

3 Dans le cas de fgure, les citoyens sont consultés aprés avoir choisi le terrain
alors gqu’ils auraient pu étre impliqués dés l'idée de construire une école afn de
dialoguer sur les opportunités qui se présentent.
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la démarche de projet ; qui précise les (i) modalités d'implication des difé-
rents acteurs (y compris les habitants/citoyens) et (ii) la facon dont les choix
d’aménagement se feront. Dans le champ de I'aménagement urbain, certains
chercheurs ont conceptualisé cette démarche de I'agir communicationnel en
« programmation (urbaine ou architecturale) inclusive et participative » (Zet-
laoui-Léger, 2010, 2013). Cette démarche consiste a co-élaborer le projet a ses
diférentes étapes, en commencant par un diagnostic partagé de la situation
actuelle qui recueille les points de vue et optimise le choix du site et trouver
des compromis acceptables lorsqu’il n’y a pas de consensus.

Cette démarche est particulierement le lieu d’apprentissages réciproques
entre les acteurs du projet qui échangent sur les éléments a développer. Ainsi,
les porteurs du projet apprennent des citoyens leurs besoins, notamment ceux
qui n'avaient pas été anticipés ; les citoyens non organisés apprennent des
porteurs du projet les contraintes pour lesquels les marges de manceuvre sont
faibles et proposent des alternatives acceptables pour eux.

8. Conclusion

La participation citoyenne est un paradigme de prise de décision qui vise
la démaocratie directe et la justice sociale. Mais elle peut donner I'impression
d’étre abusive lorsqu’elle conduit a des blocages dus a I'expression de diver-
gences, voire de conTits entre plusieurs principes et valeurs de ce qui fait I'in-
térét de la collectivité. L'approche de ces situations sous I'angle de I'éthique
permet notamment de mettre en lumiére les ambitions qui animent les difé-
rentes parties prenantes pour ensuite envisager la maniére dont ces tensions
peuvent étre atténuées. Elle fournit des pistes de résolutions de confits, mais
interroge les conditions de négociations : quels sont les pré-requis pour favo-
riser des compromis acceptables ?
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Résumeé

Dans le domaine de la mobilité, I'arrivée de systémes de transport autonome prend
de I'ampleur. Dés lors, il est capital de prendre en compte les facteurs qui auront une
incidence sur I'adoption de ces systéemes par les utilisateurs. De maniéere générale, pour
que la mise en ceuvre d’'une technologie soit réussie, le service fourni par celle-ci doit
améliorer le confort et la sécurité de I'utilisateur. Nous présentons dans cet article les
résultats d'immersion de 21 utilisateurs de la navette autonome de la ville de Sion en
Suisse. Cette étude est la premiére étape d’'une approche de design de service afn d’op-
timiser les navettes autonomes en tant que service public de mobilité.

Mots-clés
Véhicule autonome, perception, usage, risque, mobilité

Abstract

Taking better account of the user in the design of public transport. Case study on
autonomous shuttles in Sion — In the feld of mobility, the arrival of autonomous tran-
sport systems is increasing. It is therefore essential to take into account the factors that
will have an impact on the adoption of these systems by users. In general, for the im-
plementation of a technology to be successful, the service provided by it must improve
the comfort and safety of the user. In this article we present the immersion results of
21 users of the autonomous shuttle from the city of Sion in Switzerland. This study is
the frst step in a service design approach to optimize autonomous shuttles as a public
mobility service.
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Autonomous vehicle, perception, uses, risk, mobility
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1. Contexte

La vision des villes de demain est fortement liée a celle de la confguration
future de leurs systémes de transport. L’augmentation des voitures privées a
fortement afecté 'aménagement de régions périphériques de faible densité
et dispersées. Celle-ci a eu un impact négatif sur la qualité de vie dans les
villes en générant plus de trafc, une rarifcation des places de stationnement
et un accroissement des émissions de gaz polluant néfastes pour la santé (cf.
Alessandrini et al. 2015). L'introduction de véhicules autonomes dans I'espace
public souléve de multiples questions. Ces technologies progressent rapide-
ment et induisent des changements profonds en terme de mobilité urbaine (cf.
Nicolas et al. 2016). Face a des logiques de rupture radicale de ce type, il est
nécessaire de faire preuve d’'innovation dans les services. Dans le cas particu-
lier des entreprises produisant des biens, cela passe traditionnellement par la
recherche et développement, fonction souvent appelée R&D. Dans le domaine
des services, la R&D est plus compliquée a aborder puisque la production et la
consommation se produisent simultanément et impliquent le consommateur
en tant co-créateur de valeur (cf. Lusch 2004).

Le lancement d’une nouvelle navette autonome en tant que service dans
I'espace public est un déf. Comment les utilisateurs I'accepteront-ils ? Quels
sont les risques percus ? Quel est leur sentiment général au sujet de cette nou-
velle technologie ? Répondre a ces questions aidera les entreprises technolo-
giques ainsi que les entreprises de services a lancer une nouvelle technologie
en tant que service.

1.1. Véhicules Autonomes

Un véhicule peut étre automatisé a diférents degrés. La conduite au-
tonome représente son degré le plus avancé (cf. Florez et al. 2018). A Sion
(Suisse), pour la premiere fois dans le monde, des navettes autonomes sont
utilisées sur la voie publique. Deux trajets sont proposés : un pour relier la
gare au centre-ville de Sion et I'autre pour efectuer un parcours dans la vielle
ville. Ces navettes autonomes électriques roulent a une vitesse maximale de
20 kilometres a I'heure et peuvent transporter 11 passagers (cf. Eden et al.
2017). Pour ce test a I'échelle 1 :1, un accompagnant (un groom) est respon-
sable de la sécurité et de la surveillance du systéme. Ce projet (« postauto.ch
2016 ») associe la société de transport (La Poste), les pouvoirs publics (Ville de
Sion et Canton du Valais) et les Universités (EPFL et HES-SO Valais-Wallis).
La premiére phase de ce test s’est déroulée dans la vieille ville de Sion sur un
parcours de 1,5 km (zones pour véhicules et piétons). L'itinéraire a ensuite
été prolongé sur une route plus dense, équipée de feux de circulation intelli-
gents capables de communiquer avec les navettes autonomes et franchissant
un rond-point.
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1.2. La navette autonome en tant que service de transport public

Dans le secteur de la mobilité, un grand nombre de nouvelles technologies
et de services sont en train d’émerger. L'introduction de véhicules autonomes
en tant que service de transport public implique non seulement les usagers
ou passagers, mais aussi les autorités, les fabricants, les sociétés de transport
public, les agents de la loi, les conducteurs, les piétons et les commercants.
Certains auteurs (cf. Fragniére et al. 2017) défnissent le service comme une
résolution de probléme qui simplife la vie de 'utilisateur et en méme temps
ajoute de la valeur.

1.3. Le Service Design comme approche R&D Service pour I'implication en
amont de l'utilisateur

Notre approche R&D Service se fonde sur une méthodologie de Design de
service élaborée par I'Institut d’Entrepreneuriat & Management de la Haute
Ecole Spécialisée de Suisse occidentale (HES-SO Valais-Wallis). Elle nous
permet de mieux comprendre I'expérience des utilisateurs ainsi que I'analyse
de leurs comportements, de méme que ceux des autres individus impactés
par la navette. Le cas des navettes autonomes de Sion est particulierement
intéressant puisqu’il représente un projet pilote d’ou découlera des préceptes
généraux pour améliorer ce type de mobilité. Pour ce faire, nous avons im-
pliqué des utilisateurs tests (21 au total) en immersion afn de collecter leurs
observations et leurs ressentis. Ainsi, Les données récoltées durant le test a
I'échelle 1 :1 du service de mobilité proposé par la navette autonome en Ville
de Sion ont ainsi apporté aux diférentes équipes de projet des informations
relatives a la perception de I'usager comme par exemple l'utilité, I'eFcacite,
la sécurité, le confort et I'utilisabilité. De plus, les résultats dévoilent de nou-
veaux éclairages, notamment des liens problématiques entre I'expérience uti-
lisateur, la perception du risque et I'acceptabilité d’'une nouvelle technologie.
Seuls les aspects liés aux a « I'expérience » de la navette autonome ont été
retenus dans le cadre de cette étude. En efet, les éléments liés aux attentes
générales des utilisateurs quant aux véhicules autonomes n’ont pas été abor-
dés. Enfn, par rapport a notre approche de design de service, cette étude se
concentre essentiellement sur I'identifcation de ces diférents attributs. Ces
derniers seront exploités dans le cadre d’une recherche future pour améliorer
les « modes opératoires » de ce nouveau type de service de mobilité.

2. Etat de lI'art

La technologie est en phase de devenir un substitut de plus en plus courant
pour remplacer le travail de I'hnumain. Des taches qui nécessitaient autrefois
un travail réféchi et minutieux par I'esprit humain sont exécutées par des ma-
chines sophistiquées. Pendant que les ingénieurs résolvent de nouveaux défs
liés a une telle technologie, d'importants obstacles psychologiques auxquels
les utilisateurs devront faire face lorsqu’ils utiliseront cette technologie émer-
gent (cf. Waytz et al. 2014). Toutefois, en dépit de leur utilisation croissante,
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ces applications suscitent toujours un certain scepticisme au sein de la société
(cf. Hengstler et al. 2016). Pour les véhicules entierement autonomes, bien
que les potentiels soient énormes, la confance nécessaire pour adopter cette
technologie n’est pas encore au rendez-vous et il est essentiel de la renforcer
(cf. Abraham et al. 2017).

L’évolution des transports publics sans conducteur a I'échelle mondiale,
peut amener une vraie révolution en matiére de mobilité urbaine. Des don-
nées empiriques sur I'expérience des utilisateurs sont essentielles, car le sen-
timent de sécurité et de sOreté de I'usager a une infuence signifcative au fnal
sur son acceptation. Par contre, celles-ci sont encore insufsantes (cf. Salonen
2018).

Selon Dubois et al. (2009), I'intégration des notions d'usage et d'usager
dans I'acceptabilité des technologies a permis de changer cette vision un peu
trop réductrice de l'utilisateur passif. Puisant leurs paradigmes dans des dis-
ciplines variées, les études efectuées sur les usages se fondent sur des dis-
ciplines autant scientifques que philosophiques telles que la psychologie, la
sociologie, I'anthropologie ou encore la phénoménologie pour n’en citer que
quelques-unes (cf. Proulx 2015). Avec pour principe d'intégrer l'usager fnal
au centre du design, cette approche s’articule autour de diférentes techniques
de collecte de données comme par exemple la simulation, le banc d’essai, I'ob-
servation, et les enquétes de terrain.

2.1. Méthodologie du Service Design Lab

La méthodologie de Service Design élaborée et testée par de I'lnstitut d’En-
trepreneuriat & Management de la HES-SO Valais-Wallis comprend quatre
étapes : exploration, script, mise en scene du service et production. Celles-ci
permettent de concevoir et d’améliorer des services qui répondent aux besoins
et aux attentes des clients. Selon Mager (2008) et le rapport du UK Design
Council (2015), le double objectif du Design de service est de s’assurer que, du
point de vue du client, I'interface de service est utile, utilisable et souhaitable,
et que du point de vue du fournisseur celle-ci soit e¥ciente, efFcace, efective
et diférenciatrice. Grace a une approche innovante et itérative basée sur la
théatralisation, les services sont mis en scéne afn de tester, d’améliorer et
d’évaluer leur qualité. 1l est alors possible de découvrir les informations sur les
besoins des usagers et les conditions dans lesquelles le service sera exploité.
Le niveau de détail augmentera au fur et a mesure.

2.1.1. Exploration

La phase d’exploration, basée sur des méthodologies de recherche qualita-
tive éprouvées, permet I'étude descriptive et analytique du terrain, du service
et du probleme (cf. Crewsell 2012). Les approches telles que I'ethnométhodo-
logie, I'éthologie ou la phénoménologie sont réalisées au moyen d’entretiens
semi-directifs, d’entretiens de groupes (focus group), d'immersions, d’expéri-
mentations sociales et de benchmarking. L'étude présente repose essentielle-
ment sur cette premiéere étape du design de service.
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2.1.1. Script

L'innovation est la capacité de générer des idées nouvelles et utiles et de
les transférer sur le marché. 1l s’agit d’'une composante essentielle d'un design
performant dans I'’économie d’aujourd’hui. Chan et al. (2011) ont démontré
gue la meilleure fagon d’'innover est de le faire dans la phase d’'« idéation »,
ou les concepts et les idées sont générés soit intuitivement, soit par des pro-
cessus systématiques. Basée sur les données collectées, cette phase d’analyse
et de conception, appelé script, utilise des outils de marketing des services,
tels que les « Customers Journeys », les « Services Blueprints », I'écriture de
scénarios, les « User Stories » et les « personas ». Elle permet une meilleure
représentation de I'utilité du service et de ses fonctionnalités pour tangibiliser
I'expérience du service.

2.1.1. Mise en scéne du service

Une fois le service concu et scénarisé, il peut étre prototypé et mis en scéne
a l'aide d’outils comme la théatralisation ou encore le jeu de réle. Un proto-
type est une visualisation du service contenant une compréhension de ce que
la solution devrait étre et de ce qu’elle devrait fournir aux utilisateurs, en tant
que service (cf. Blomkvist 2014). Les premiers commentaires des utilisateurs
peuvent étre recueillis pour améliorer le prototype de service et ainsi « rendre
visible I'invisible ».

2.1.1. Production

Pour permettre aux clients de juger de la qualité du service et de décider
de le commercialiser, un test a I'échelle 1 :1 est organisé. Cette phase mesure
sa qualité par le retour d’information des usagers, et évalue son prix et la pro-
pension a payer, aussi appelée « Willingness To Pay » (cf. Homburg 2005).

2.2. Fondement scientifque de la méthode

Cette méthodologie de Service Design est une approche scientifque de
conception de service fondée sur des données factuelles (cf. Carr et al. 2011).
Ce processus de validation est similaire a la visite d'un patient chez le mé-
decin en trois étapes (cf. Simon 1990) : I'examen, le diagnostic et la prescri-
tion. L'examen, incluant I'anamnese (analyse de la situation initiale), consiste
a recueillir et a comprendre des informations afn d’identifer le probleme
(connaissances explicites tacites). Chaque élément est mesuré de facon a ce
gue le probleme principal puisse étre calculé et défni dans I'énoncé méme du
probléme.

Le diagnostic (inventaire et cartographie, modélisation des problémes)
correspond a la phase d’analyse. Le probléme est structuré en efectuant une
analyse des sources de contradiction et d’erreur a I'aide des techniques de ré-
solution de problemes, comme par exemple la matrice des contradictions.

La prescription correspond a la phase d’évaluation de la solution. Les idées
générées sont évaluées par ordre de priorité en se basant sur des contraintes
locales afn de formuler la solution idéale. Le résultat fnal consiste en une liste
de solutions conceptuelles novatrices possibles.
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Si des solutions ne sont toujours pas trouvées apres élimination des contra-
dictions, ou dans le cas ou un autre probleme survient aprés I'évaluation de la
solution, le processus de résolution des problemes repart a la premiére étape
afn de redéfnir la situation initiale (processus itératif).

3. Cas d’étude sur la navette autonome

A Sion (Suisse), depuis le printemps 2016, une navette autonome est testée
al'échelle 1:1. Ce test qui intervient durant I'étape production (cf. 2.2.4), nous
permet donc de récolter des données réelles sur la perception qu’on les usa-
gers de cette nouvelle technologie. L’analyse de ces données permet d’amorcer
une nouvelle itération (phase d'exploration) de notre méthode de Design de
service afn d’améliorer la qualité du service, soit I'utilisation d’'une navette
autonome comme service de transport public.

A ce titre, nous avons efectué des immersions, des entretiens avec les utili-
sateurs (passagers, conducteurs de véhicule de tout type, autorités et commer-
¢ants) et des observations en milieu naturel afn de recueillir des données. De
plus, en avril 2018, 21 étudiants en gestion des risques d’une université suisse
(étudiants en mastere) ont utilisé pour la premiére fois la navette autonome.
Afn de récolter leurs perceptions avant, pendant et apres cette expérience,
les participants devaient répondre a une enquéte qualitative sur leurs percep-
tions au moyen de deux questionnaires qui leur ont été remis avant et apres
le trajet.

L'analyse de ces données nous permet de mieux comprendre I'acceptation
de cette nouvelle technologie par les usagers et de proposer de nouveaux scé-
narios d’utilisation de la navette autonome répondant mieux a leurs besoins.

4. Analyse des données

Nous proposons dans cette section les constats majeurs tirés de I'analyse
des transcriptions obtenues a partir des épisodes d'immersion en navette au-
tonome.

Sur la base des entretiens réalisés, I'opinion générale est, au regard des
navettes autonomes, trés bonne pour I'image de la ville. Les usagers caracté-
risent aujourd’hui la ville comme une destination innovante.

Les utilisateurs ont emprunté la navette par curiosité et ne I'ont utilisé
gu’'une seule fois, dans la plupart des cas. L'itinéraire actuel n’est pas pra-
tique. Beaucoup de gens estiment que la navette ralentit la circulation dans le
centre-ville : une zone petite et dense.

La navette est considérée comme moyen que les touristes peuvent utiliser
pour se familiariser avec la vieille ville.

Plus de la moitié des personnes de notre échantillon ont déclaré qu’elles
évitaient complétement les navettes autonomes ou étaient extrémement pru-
dentes lorsqu’elles marchent ou conduisent prés de la navette parce qu’elles
avouent avoir des difFcultés a interpréter et donc a prédire leurs mouvements
(qui sont basés sur des algorithmes). Les citoyens percoivent également un
risque lié aux erreurs potentielles de la technologie.
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De nombreux usagers ont suggéré l'installation d'un dispositif de com-
munication pour mieux informer les autres utilisateurs de la route. Leurs
suggestions comprennent également de plus grands indicateurs de signali-
sation, de sons ou encore un afchage électronique installé directement sur
les véhicules.

5. Discussion

Nous avons pu constater que I'aspect social est aussi important que I'aspect
fonctionnel pour la plupart des répondants. Les aspects fonctionnels reposent
essentiellement sur des comparaisons avec I'existant (bus classiques d’un sys-
téme de transport). Les aspects sociaux touchent les usagers au plus profond
d’eux-mémes. Ceux qui ont utilisé la navette autonome tendent également a
se projeter d’'une maniere générale dans le futur. Par exemple, ces derniers
traitent de themes comme la prise en charge de I'humain par la machine. lls
évoquent enfn une certaine prise de conscience d’'un changement de para-
digme par rapport a I'automatisation de la mobilité. Les avis des usagers sont
souvent tranchés voire méme parfois contradictoires. Cela démontre beau-
coup de questionnement de leur part, d’interrogation sur le futur.

En dehors des craintes, on dénote toutefois de la curiosité, un intérét pour
le progrés technologique, une Ferté des usagers sondés par rapport au fait que
le futur se dessine aussi a Sion, leur ville. Ils montrent également un grand
intérét écologique, économique et social. Celui-ci produit une image trés po-
sitive de la ville de Sion, en tant qu’incubatrice d’'idées nouvelles. De plus,
durant la collecte de données, nous avons ressenti que les usagers ont envie de
s'impliquer personnellement dans ce type test a I'échelle 1 :1.

Le résultat trés certainement le plus surprenant de ce test est d’avoir pro-
voqué au sein de la population valaisanne un intense débat démocratique, qui
est d'ailleurs en tout point nécessaire et crucial pour le futur de la mobili-
té urbaine, avec notamment des enjeux par rapport au vieillissement de la
population et donc a I'importance de concevoir des moyens de transport qui
prennent en compte les besoins des personnes a mobilité réduite.

6. Conclusion

L’'analyse des résultats des enquétes menées par la HES-SO Valais-Wallis
sur la navette autonome a Sion montre I'intérét grandissant de la population
guant a I'intégration concrete des nouvelles technologies dans le quotidien des
citoyens. En efet, ce projet caractérisé comme original et innovant de navette
sans chaufeur donne I'image d’une ville dynamique résolument orientée vers
le futur.

La navette, décrite comme compacte, discréte, écologique et facilitant la
mobilité douce, représente un réel attrait touristique pour la ville. Elle permet
d’accéder a des lieux moins accessibles aux voitures ainsi qu’aux bus tout en
contributant a la visibilité des commerces.

Ceprojet permet, d’apres les répondants, de susciter une prise de conscience
d’un changement de paradigme en rapport a une automatisation grandissante
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de la mobilité. Plus qu’un enjeu technologique, ce test grandeur nature a pro-
voqué un débat démaocratique sur le futur de la mobilité urbaine avec notam-
ment des enjeux par rapport au vieillissement de la population. Notre enquéte
démontre I'importance de concevoir des moyens de transport qui prennent
en compte les besoins des personnes a mobilité réduite. C’est certainement le
résultat le plus intéressant d’autant plus qu’il provient directement des utilisa-
teurs qui ont participé a notre étude de terrain. En efet, a 'opposé d’'une pro-
duction de bien, un service se doit d'étre co-concu par l'utilisateur. Intégrer
I'utilisateur en amont de ce processus de design de nouveau type de service de
mobilité assurera son acceptation future au sein de la société.

La navette autonome de Sion répond dés lors a des enjeux d’innovation
sociale. Bien que les aspects relatifs a la sécurité restent une préoccupation
majeure des citoyens, I'enquéte permet de fournir des éléments de réponse
pragmatiques en ce qui concerne I'amélioration du trafc, notamment en fa-
vorisant un aménagement des rues piétonnes beaucoup plus adapté. Les ré-
sultats de ce test & I'échelle 1 :1 d’'une navette autonome contribuent ainsi a
une meilleure défnition du plan général de la circulation de la ville tout en
intégrant les nouveaux moyens autonomes de mobilité. Cette recherche qua-
litative sur les perceptions des utlisateurs de navette autonome n’en est qu’'a
ses débuts. Nous avons I'intention de poursuivre ce travail afn que I'élabora-
tion des politiques de transport public soit basée sur des données empiriques
issues des tests a I'échelle 1 :1.
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