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« Coopération cognitive » et
création de valeur

Forme de convergence entre gestionnaires (Lorino, Hatchuel,

Midler) et économistes (Llerena, Cohendet & Diani, Du Tertre,

Renault..) sur le constat selon lequel les activités intellectuelles

coll ectives ne peuvent sS3mithesxdei r e
| a division technique du travail
compeétence.

N®cessit® pour | 6®conomie de repl
de ses préoccupations (Renault 1999) [évoquant notamment Livet

sur la « communication collective] T cf. aussi la « Théorie des
sentiments moraux » de Smith.

Normes, conventions, institutions, eéchanges presupposent un
langage commun qui permet la « compréhension mutuelle »
fondamentale dans tout probleme de coordination (Habermas 1987).




Articulation de la psychologie
cognitive et sociale

Les approches de H.A. Simon sur la résolution des problemes

mal structurés notamment dans le domaine du « design »
doivent °tre remi s en perspecti
psychologie sociale qui lui sont antérieurs : travaux de J. Dewey,
C.H. Cooley, G.H. Meade

Pragmatisme et communication constituent pour Renault les
fondements doune approche cogni t
tradition « institutionnaliste pragmatique » ameéricaine (Veblen

qui cite souvent Dewey, puis Commons) T Renault parle

®gal ement d tangagioneelepmgmatiste »

Par exemple pour Dewey : le lien qui uni les mot « commun »,
« communiguer », « communauté » et « communicationeé n 6 e st
pas seulement verbal.



La Théorie des Transactions 1T
Communicationnelles Symboliques: une | ¢
theorie cognitive, économique et gestionnaire

pour | " analyse et |71 nstru

processus coopeératifs

Analyser la coordination entre acteurs a partir du concept de
«transaction communicationnelle »

Analyser les liens entre coopération et création de valeur
notamment dans les activités de service

Proposition de trois differents « niveaux de coordination »:
perception mutuelle, standardisation & abstraction

Identifier le rble des technologies de la coopération selon les
differents niveaux de coordination

Servir de base a la formulation du cadre des « communautés
ddoacx i on



000
Une source d’inspiradsnc
apprentissages <cr ol e°s

Prémisse 1. « Les acteurs inscrivent toujours le sens de leurs actions
dans des relations qui fondent leur différenciation et leur
interdépendance : lien de subordination et hierarchie, mécanismes de
communication et de contractualisation, systemesd 6 appar € enan

Prémisse 2. Pour agir les acteurs produisent et mettent en ceu v r e
des savoirs hétérogenes (€ ) qui constituent les contenus des
activités aussi bien que les champsd 6 i nt e rdesaateurs. o n
Prémisse 3. Lanotiond’ appr en estisnleeegeal " acfi).on
Toute action reconstruit les savoirs qui lui sont nécessaires.

Prémisse 4. Il n 6 ya action collective que lorsque les acteurs
developpent des apprentissages stimules, perturbés, ou nourris par
les apprentissages (€ ) de leurs partenaires (€ ).

Premisse 5. L’ ar t i cantread natmmne des relations et la nature
des savoirs est une tension fondamentale de | 06 a c dolleaiive. »
(Hatchuel 1996, p. 105).
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Contexte dans | eqg
transactions communicationnelles

Loaction coll ective organi s
d i nterdépendaentedesactegani t i ve
(impossible de réduire son incertitude cognitive sans

recourir a des tiers)

Deux moyens archétypiques pour les traiter : la
hiérarchie stricte, la planification stricte

Le r®gi me de | 60®conomie de
regimed’ aut onomi euipoaasgondalx| e
exigences du travail actuel et a la culture démocratique
dans | aquell e | 0 nterd®pend
le biais de transactions communicationnelles



Notion de transaction
communicationnelle

Chez Commons (cité par Renault) : la « trans-

actone est doabord une act.
coOedstda lus petite unit® d
Institutionnaliste »

La transaction est un concept relationnel qui
correspond a un processus de travail adaptatif

Nous | 6envi sageons bien |
« immatérielle » en tant que transaction
communicationnelle (dans certains contextes

« transaction intellectuelle »)



Définition des transactions
communicationnelles

« Les transactions communicationnelles symboliques
sont des interactions entre acteurs cognitivement
Interdépendants leur permettant de créer de nouvelles
significations afin de réduire leur incertitude mutuelle
dans la conduite ultérieure de leur activité. Créer une
signification consiste a partager des connaissances pour
développer des représentations, attitudes ou affects
communs dont la valeur est cimentée par une prise
r®ci progue ddengagement

La « communauté » constitue le noyau primitif de
construction de significations partagees a travers
| 0engagement mutuel ~ agir

Vv



Dimension pour le classement
des TCS

Les transactions communicationnelles symboligues
(TCS) peuvent étre classifiées selon cing
dimensions

(1) a leur objet,

(2) a leur modalite,

(3) a leur registre,

(4) au type de connail ssance (

(5) aux types de destinatair e
| attitude communicationnel



Type d’ obj et

Doeobo
—_— —-

cuvre ou | e s

Créer des significations relatives a la construction ou

au maintien doune Tuvre ou
commune que celle-ci se matérialise par un artefact
matériel ou symbolique (un produit) ou par une

prestation de service ne laissant pas de trace tangible:
poursuite de « buts de prestation »;

Créer des significations relatives a la construction ou

au maintien doune relation
bl al s | a ds@lffcommuriei oonu dd@iiunn
complémentairee i1 denti t® col |l ect i

directement dans le remaniement des identités ou des
selfs individuels qui lui servent de support [cf notion de
confiance (trust)]: poursuite des « buts

doéi nt ®pr ati on



Type de modalité : Orientée versla | sse
décision vs orientée vers la o
comprehension

Cf. | dopposition de Habsucameavws en

agir oriente vers | i ntercompr éhensi on
TCS orientées vers la déecision comme donnant la primauté a la

possibilit® déaboutir ° des d®ci
limité, c'est-a-di re comme pr i viedeBigni»aant |
terme court ou moyen, que celle-c | porte sur | 07T u

TCS orientée vers la compréhension quand a travers leurs
transactions communicationnelles les acteurs donnent la
primaut® © | a compr ®hensi on mut
donnant | a primaut® ~ | a descri |
. court ou moyen terme [ m°me SIi,
gui est la notre, les transactions communicationnelles sont

toujours inscrites dans une visée de transformation des

situations]



Type de reqistre : intellectuel,
expressif ou normatif

Registre intellectuel, transactions communicationnelles intellectuelles

(ou transaction intellectuelles), dans lesquelles les criteres de verite,
dobobjectivit® et de preuve dominent
legitimes dans les organisations professionnelles, notamment dans la

sphere de la conception ou les acteurs de la recherche et

developpement occupent la place centrale.

Registre expressif pour decrire les transactions communicationnelles
dans | esquelles |l es crit res esth®t
pr ®val ent . Notons que ce registre f
« cathectique » qui renvoie aux investissements affectifs des acteurs et

gui mobilise plus nettement que dans les autres registres une

dimension émotionnelle dans la communication.

Registre normatif pour décrire les transactions communicationnelles
dans lesquelles les criteres liés aux conséquences des actions
dominent, ces conséquences étant eévaluées par rapport a des normes
qui peuvent étre de nature morale mais qui plus géneralement font
réference auneforme«d 6 i nt ®r ° t» subsumpaBtractiens &t
intéréts particuliers.



Type de connaissances mobilisées :
existentielles ou universalisantes

Existentielles, portant sur des singuliers et les
organisant en genres par induction (plutot tacite)

Des regles heuristiques construites de maniere inductives

Des calculs sur les conséquences de ces regles
Universalisantes, définitoires, abstraites et
hypothétiques (cf. Dewey) (clairement explicite)

Les raisons expri mPes sous | a

Des théories construites de maniere abductives

Cf. la vision Poperienne des théories certes falsifiables
mai s pas directement par |



Exemple du croisement du type de
connaissances et des autres
dimensions

La mobilisation de connaissances universalisantes est possible

gue | 60objet de | a transaction sa
gue son orientation soit celle de la décision comme celle de la
compréehension.

De méme, elle est possible dans les difféerents registres avec, par
exemple, le recours a des principes scientifiques ou techniques
dans le registre intellectuel, esthétiques dans le registre expressif
ou moraux dans le registre normatif.

|l nver sement , | Oo®vocation ou | a n
| ocales, 1 ssues de | 6exp®rience
par | 0efficacit® de routines I Nns
fr®quence doempl ol et pas au dedg

frequente quelque soit la nature des transactions
communicationnelles effectuées.



Les mecanismes de coordination | 23
visent a réduire le « colt » des .
transactions intellectuelles

Co%t cogniti f : d®pend de | 0h®

pr®sence, |1 ® © | 0Tuvre

Codt relationnel : dépend de la distance relationnelle elle-

m°me | 1 ®e ~ | Oh®t ®r og®n®i t ® de

crédibilité du tiers, lié aux self
Les mécanismes de coordination visent a réduire ces colts

Rappel des mécanismes de coordination selon Mintzberg :
ajustement mutuel, supervision directe, standardisation des
procedes, des resultats des qualifications



| es trois niveaux de
coordination

Perception
mutuelle

(cns. Existentielles)

Prise doinformation

permettant un ajustement au cas par cas

sans planification de

Standardisation
(cns. Existentielles)

Mi se en Tuvre doun pr
la coordination des actions par
standardisation des savoir et des relations
sans recourir a des ressources

« représentationnelles » ni reposer
lourdement sur la perception en continu

Abstraction

(cns.
Universalisantes)

Coordination © traver
représentation des savoir et des relations par
la recherche de justifications et

dointerpr®tations guli

er cC

oOgr

dan



L..CTr ol

S é

transaction

aVv e C

oshe

Nt

(routine
relationnelle)

Self (relation) fuvr e
metiers)
Perception Perception Perception
mutuelle di recte ddrecte tdurchamp
doi nt er v g
Standardisation | Standardisation | Standardisation
des relations des savoirs

(routine métier)

Abstraction

Abstraction des
relations

Abstraction des
savoirs

-

(sivoir

o



Composante artefactuelle des 44
. ’ . o0
technologies de la coopération relevant | @
des TIC
Self (groupware) Oeuvre (outils de
gestion des
connaissances)
Perception Outil de communication : Outil de partage de
mutuelle teléphone, visiophone, e-mail documentation non
sans doc. att ac h@&mcturees: disque dur

partagé, e-mail avec
document att gcl

Stand- Workflow Portail doentr
ardisation standardisés, profils
standardi s®s ¢
Abstraction OQut i | dobai de ° I||@utohstdobdoat deén’
communautes ad hoc (acces a decouverte et a la gestion

des profils individualisés pour la des connaissances des
mi se en r el at i o n|&dividuetdes petits
groupes




Type de destinataire ou
attitude communicationnelle

Perspective intracommunautaire vs intercommunautaire (ou
attitude empathique vs attitude complémentaire)

Attitude empathique ou intracommunautaire.

Les i1 nterl ocuteurs i1 nteragisse
méme identité collective ce qui les rend en mesure de parler

en « nous ». lls sont disposés a interchanger leurs points de

vue avec | o0interlocuteur en <co
en tous points communs.



Attitude complémentaire ou
Intercommunautaire

Tout en coopérant, les interlocuteurs articulent des identités
distinctes et complémentaires et ne remettent pas en cause le
caractere potentiellement irréductible de leurs perspectives.

Les acteurs cherchent ~° atteind
de ce but passe par | 6articul at
distinctes et donc de sous buts en partie complementaires (cf. la
notion de coopération intégrative de Schmidt 1991).

So0ils cherchent © aider | O0inter
cause la spécialisation fonctionnelle dont ils héritent,

spécialisation qui leur confere une identité spécifigue, des

Intéréts et des valeurs en partie propres.

Cette identité spécifique, qui peut elle-m°® me s déancr er

appartenances communautaires distinctes, confere a ces
transactions un caractere « intercommunautaire ».



Exemple des relations de
service

Exemple des transactions communicationnelles dans les
Interactions de service

Prestataires et clients appartiennent a des communautés de
référence pour parties distinctes, au moins concernant certains
de leurs intéréts propres.

Mais pour cooperer et co-produire le service de maniere efficace

|l 1l s peuvent soOoappuyer sur | a d®
sein duqguel leurs intéréts se rejoignent et leurs compétences
apparaissent complémentaires.

Relation medecin-patient, oeuvrant pour la sante, professeur-

®l wve, poursuivant des -dienttvssand 6 ®
une gualité globale, vendeur-acheteur, une satisfaction optimale
du besoin, etc.



Comparal son avec d°
théories dans le domaine des
sciences cognitives et du CSCW



000
Difféerentes approches de la 1
cooperation dans les sciences
cognitives et le CSCW
A Quatre phénomenes emboités
Coop®ration a travers | 6envi
travail
Coopération a travers des mécanismes de coordination
specifigues

Coopération a travers des actions situees et des
apprentissages tacites

Coopéeration a travers des interactions langagieres dans
un contexte organisationnel et instrumental en évolution



Cooperation a travers les instruments,
|l es objets et | " envieer-o
| > acti vite

ADI stributed Cognition The
A Le groupe est vu comme un systeme cognitif

collectif

ALOenvironnement et | 0obj ¢
des aides externes a la mémoire de travalil
partagées

APas besoin doune communi
spécifiqgue la plupart du temps



Coopération a travers des
« mecanismes de coordination »

A « Coordination mecanismse pour | 6art.
travai l coop®rati f (K. Sc

A Les mécanismes de coordination sont des artefacts
dans lesquels sont incorporés des modeles de
coordination tenant compt
| Oenvironnement et des r1

APas dointeractions | angadg
temps



La coopération dans un contexte
situé au sein de « communautés
de pratique »

Suchman, Brown & Dugui d,

L. Oenvironnement soci al PO

permet une compréhension partagée du contexte de

daction

. Les connaissances restent le plus souvent tacites et
faiblement codifiées

Les communautés de pratique permettent un
apprentissage par « initiation »




Mécanisme de coordination

priviléegi

e

Action située et
communautés de
pratique

Cognition distribuée

Mécanismes de
coordination

Transactions
Communicationnelles
et communautés
ddacti on

Léenvironi
social partagéequi
est le contexte de
| 6acti on
social a travers du
« storytelling» et

| apprent
mutuel

1 Remiastrumentsqui
cristallisent des
savoir faire métier
amciens®@tspeopagen
desétats
représentationnels
dars & gysteme
cognitif distribué

A travers des
meécanismes de
coordination constitués
t deprotocoles et
déartegf act
correspondent a des
« modeéles» du travail
déarticul at

q

~

A travers des
interactions
langagiéresde
différents types et des
instruments constituant
un systeme

doéi nf or mat
I on




00
. 0000
Type de connaissances
00
|} n , n |} ..
utilisées pour la coordination |:
Action située et Cognition Mécanismes de Transactions
communauté de distribuée coordination Communicationnelles
pratique et communautés
déaction
Tacites, ancrées darjsDes états Pas doac c e|Descomhasssascesr
| 6 envi r on preprmsentationdeds | les connaissances saufconcretes (existentielleg)
| 6acti on, |cuizic@eatentrs u|lors de la conception | ou abstraites
des récits les membres de doun m®c anl|i(wiveeselleskg surle
| 6 ®qui pe Vycoadindtiens champ dointler
artefacts. informatisé un certain | sur les relations

nombre de catégories
« virtuelles»
instanciées selon les
domaines
doapplicat

I ons




Types de collectifs et de
situations privilegiees

Action située et
communautés de
pratique

Cognition distribuée

Mécanismes de
coordination

Transactions
Communicationnelles
et communautés

déaction
Descommunautés | Unsysteme cognitif | Desacteurs Descommunautes
de pratiques distribué entre interdépendants dans | d 6 a c dansales
engageées dans un | acteurs etartefacts || a r ®al i s a t| sitwationsdl® u n e

partage de
connaissances tacite
a travers du
compagnonnage et
des récits

en situation de co
gorésence cooperant
dans des situations
ddébaction
réponse court

tacheen environnemen

de production distribué

relativement stable
d®Il ai de

[ coopération

structurellement
ouvertes sur des temps$
longs




L' i deal type des
d’” acti on



Prise en compte de
groupes informels par les économistes

« une part croissante du processus de génération et de
circulation des connaissances est assuré par le
fonctionnement de communautes intensives en

connai ssances. Ces communaut
gui |l nteragi ssent fr ®quemmen
architecture de communication non hierarchique. Une
caract®ri stique essentiell e ¢
syst mes do®change eatopl®iampdr
des normes de comportement qui guident les actions des
membres qui y adh rent, de m°
relations de confiance qui semble gouverner les relations »

(Cohendet 2003)

Communaute de pratique, communaute eplstemlque
communaut ® doacti onéeé

®
t

Di ff®rent do®qui pe projet, doep



Introduction aux communautés
d’ actil on

. La coopération finalisée sur des temps longs

se déroule dans des structures sociales
P®rennes Vvolsines des
(Cool ey) ou des ncommu

. Nous sommes intéresses par ces structures
guand el l es sont nexpl
des but so



Les groupes primaires

In Anzieu (opposes aux foules, bandes, groupement, groupe secondaires
ou organisation) :

(1) la structuration (organisation interne et difféerenciation des roles) y
est (relativement) élevée,

(2) leur durée est de trois jours a dix ans,
(3) I'e nombre doéindividus quoil s c¢

(4) les relations entre les individus sont des relations humaines riches
(par opposition, par exemple, a la contagion des émotions dans la
foule, aux relations humaines superficielles du groupement ou aux
relations fonctionnelles du groupe secondaire),

(5) les effets sur les croyances et les normes sont de produire des
changements,

(6) la conscience des buts y est élevée

(7) les actions communes y sont importantes spontanées voire
novatrices

émais |l es exemple de ces groupes r ¢
sens de Weber : famille, voisinage, école...



.U ]

Les communaut és
définition

«vise ~ d®passer | 0opposi
relation communautaire et relation associative pour
mettre en evidence des collectifs restreints qui
poursuivent activement et donc dans une certaine
mesure rationnellement, des buts explicites tout en
sOappuyant sur un tissu d
favori sant | e soutien aff
mimétique cense caracteriser les groupes primaires

et les communautés de pratiques »

Relation associative au sens de Weber : caractere volontaire,
d®f i niti on de buts communs, contr



Principes structurant des
communaut és d’ alc

—~+

La dualité des buts (Parsons, Bales)

La dualité des formes de connaissances (Dewey,
psychol ogi e cognitive, Bat
La légitimité « constituante » des acteurs de droit

Le reglage de la spécialisation des rdles eu egard a la
prestation et ©° | 01 nt®grat

Le degreé de polyvalence des membres

Le degr® doinfluence direc
(formalisation du processu
décisions)



La dualité des buts (ou objet des
transactions)

Des buts de prestation (externes) : qui visent a remplir
les objectifs « opéerationnels » de la communaute, a
satisfaire ses clients, correspondant aux TCS centrées
sur | 60Tuvre (p.e meill eure
memoire)

Des buts doint®gration (1 n
construire la micro organisation, a définir des acteurs
legitimes spécialisés, des regles de prise de décision,

a construire un réseau social cohérent correspondant
aux TCS centrees sur le self (p.e. construire un réseau
apprenant apportant un soutien efficace aux

participants)

Non primauteé d’un type de
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Dual i té des mod
et des types de connaissances

Modal it ® doacti on
Orientation vers la décision
Orientation vers la compréhension

Type de connaissances
Existentielles (pour partie tacite)
Universelles (explicite)

Deux matrices structurantes

Type de but/objet * type de connaissances (OSIR)
Type de but/ objet * modalit®



Définition des catégories OSIR

Catégories de

| 6act i vi
dans une
communau

t ®

to®

Connaissances
e>%st%nt||ell|esélo&altes V g
u®es
- plus.tacite - .
de oactili on

Connaissances
Luniversalisantes (globales,
[d b d tnrdaeixti €sad )e
abstraites i clairement
explicite -

S .

Buts de prestation

Activités
Opérationnelles
Réaliser les taches
primaires, boucle de

r®gul ati on co

Activités Stratégiques

Construire les buts
externes, I
les clients, conception,
upritaenéi f i cati on

Oe

NV

2]

But s doi

Nt @

)@Mviaés Relgignnelles
Construire le réseau social
et les identités (p.e
« storytelling e € )

Activité Intégratives

Construire |0
les acteurs Iégitimes, les
proc®dures de

D

r

ldan)

(ak}



Définition des catégories PEPI

Modele PEPI Orientation vers la | Orientation vers la
décision comprehension
(faire) (comprendre)
Buts de prestation | Activiteés Pratiques | Activites

(construction de
| 0T uvre ¢

ommune)

Epistemiques

Buts doin
(construction du
self commun)

Ackwuvitas Rdliticeo n
organisationnelles

Activités
Interpersonnelles




Differentes exploitation de la
matrice PEPI

. Des r®gil mes doact.i
communaut ® (cf | O
sante)

. Des types specialises de collectifs selon le
r ®gil me doacti vit® domi

. Des types genériqgues de collectifs selon le
r ®gil me doacti vit® domi

. Des styles de manageme
communauté

Vv
e

><—-
CDC—I'
S ®



000

000
Des types spécialisés de collectifs selon| e
| " acti vité dominant e
R®gi mes d O gO0rientation vefs le Orientation vers

dominant selon PEPI | succes | 6i nt er c omg
(faire) (comprendre)
Prestation Pragmatique Epistémique

(Tuvr e)

Réussir des choses concretes
ensemble : PME, association
militante

Comprendre le monde
ensemble : laboratoire

Intégration
(self)

Politique
(organisationnel)

Se gouverner efficacement
collectivement : parti

Interpersonnel

Se comprendre mutuellement:
association religieuse,
psychanal ytiqu

I



Des types genériques de collectifs
regili me

sel on |

e

d’ a

Communauté de
Pratique

Orientation vers la
décision
(faire)

Orientation vers la
compréhension
(comprendre)

Buts de prestation
(construction de
| 6T uvr e

coOo

Activités Pratiques

mmu n e )

Activites Epistémiques

V)

Buts doi nt
(construction du self
commun)

Aaivités Pdliteca
organisationnelles

Activités
Interpersonnelles




Des types géeneériques de collectifs
regi me

sel on
dominant (2)

e

d

Communauté
épistemique

Orientation vers la
décision
(faire)

Orientation vers la
compréhension
(comprendre)

Buts de prestation
(construction de
| 6T uvr e

coOo

Activites Pratiques

mmu n e )

Activités Epistémique:

V)

Buts doi nt
(construction du self
commun)

Aagivitess Palitea
organisationnelles

Activites
Interpersonnelles

a (



Des types géeneériques de collectifs
regi me

sel on
dominant (3)

e

d

Groupe projet

Orientation vers la
décision
(faire)

Orientation vers la
compréhension
(comprendre)

Buts de prestation
(construction de
| 6T uvr e

coOo

Activités Pratiques

mmu n e )

Activites Epistémiques

V)

Buts doi nt
(construction du self
commun)

Aagivitess Palitea
organisationnelles

Activites
Interpersonnelles

a (



Des types géeneériques de collectifs

sel on
dominant (4)

e reg

| me d

Département

fonctionne
capabl e dboé
continueeé

Orientation vers la
I n déaisiom O
adapfam@ti on

Orientation vers la
compréhension
(comprendre)

Buts de prestation
(construction de
| 6T uvr e

cCoOo

Activités Pratiques

mmu n e )

Activités Epistémiques

V)

Buts doi nt
(construction du self
commun)

Aajivités Pdlitca
organisationnelles

Activités
Interpersonnelles

a (



Des styles de management au

S el n

d’ une

C 0000
(X X

comm

Des styles de
management

Orientation vers le
succes

(faire)

Orientation vers
| 6i ntercompr
(comprendre)

Prestation
(Tuvre)

Pragmatique

Procedural (cns E) ou
basé sur criteres de
performance (cns U)

Epistémique

Basé sur une
méthodologie

Intégration
(self)

Politique

Basé sur la
délégation et les
roles (dont
hiérarchie)

Interpersonnel

Participatif

-
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La légitimité des acteurs de
droit

V4

Renvoie a une représentation traditionnelle selon
|l aquel |l e tout membre dbo
appartient de ce failit -
symboli qgue d®tentrice d
seulement sur la définition des buts mais aussi sur
|l a d®f i niti on de | 0exi s
Ce principe souvent 1 mp
des statuts et de | a ca
membres.

Il peut fournir une justification aux interventions et

des processus de changement profonds et
durables.

aux actions des membres moins dotés en amorcant



Degré de spécialisation a
|l 1 ntéri eur d’u

3 0000

@D

. La spécialisation se décline selon la
di mensi on de | a prest a

. A un stade extreme elle dissout la
coopération et margue la transition de la
communaut ® doacti on v
doorgani sati on sfuctlires |
secondaires », Anzieu),

. Elle est une condition indispensable a
| catteil nte des buts et
problemes.

e
a



Le réseau plainte mémoire de

aggl omérati on



Objectif : recherche-action visant | se
|l a mi se en pl ace | :d"
santé

Prise en charge des personnes (agées) exprimant
des plaintes mémoire

Recherche action pluridisciplinaire visant a
accompagner un ensemble de professionnels dans
| 0i nstitution doun r ®seau

Medecins generalistes, neurologues, gériatres,
psychologues, orthophonistes, infirmieres, assistantes
sociales

Aide au pilotage du réseau (dimension gestionnaire) et
alde © | o0instrumentation de |
CSCW)



Spécificités de la situation

Développement de nouveaux savoir métiers a
Ol nterface entre | es gro

D®vel oppement doun nouvea
(souhaite explicitement)

D®vel oppement doune f or me
specifique (réseau), autonome doté de sa propre
structure de gouvernance
administrative et médico-sociale

Développement de nouvelles modalités innovantes
de prise en charge des plaintes mémoire si possible
reproductibles




Lacune des cadres existants

Communautés de pratique : focalisation sur le
developpement de savoir tacite par un mécanisme
de « participation »

Communautés epistemiques : autorité |
procedurale, focalisation principale sur la production
de connaissances

Structure réseau en gestion : complémentarite
fonctionnelles et organisationnelle

Structure projet en gestion : collectif focalise sur
un objecti f pr®ci s di spos
hiérarchique forte

Motivation pour prolonger la TCS vers le cadre
des communautés d’acti on



[
Application de PEPI au réseau de santeé eece
(activités intracommunautaires ou empathiques) E:

Modéle PEPI Orientation vier s QOriéngatoh vers la
(pour | 6act| vi co®@muaeaavec les niemlses compréhensionentre les
membres de la de la communaute membres de la communauté
communaute de (faire) (comprendre)
professionnels)
Buts de prestation Activités Pratiques Activités Epistémiques
(construction de Echange de réflexions Apprentissage mutuel sur les
| 67T uvr e ¢ o mmudmghpstiques et prises de pathologies associées aux
construire des outils et décision sur les cas patients, troubles mémaoires,
prendre des décisions propositions |do agprerntissage deopuincipes de
thérapeutiques, €échanger  prise en charge, construction di agnosticé
sur les patients et sur les déoutils th®rlapeutiques

pathol ogieslé agaptés aux membres du

r ®s eaueée

Buts doi nt ®g |AativiiesoPolitico- Activités Interpersonnelles
(construction du self organisationnelles Meilleure connaissance mutuelle,
commun) D®f i ni ti on de ||6 o apprantissageréciproque des
constructi on |[de intee duaéseéau,castitution  problématiques de chaque
collective du réseau de en association, définition de profession et des projets et
sante et de son commissions internes, i nt®r°ts de chacu

organisation igBds@risdpérationnelles et

stratégiques de ces
commi Ssi onsé




. . N ;e . 000
Application de PEPI a la spécification | seee
. s . 00
de technologies de la coopeération oo
Fonctionnalités du Systeme Orientati on pyOFienmtiohnv@a ct i on
dol nf o rvisemttai |0 n commune avec les | 6i ntercompr ®h
soutenir les activites membres de la entre les membres de la
collectives décrites par communauté communauté
PEPI
Constructi on pAstivitéedPratiquese Activités Epistémiques
(construire des outils Dossiers patients Iégers (cing Modules dits de gestion de
thérapeutiques, échanger rubriques principales a ce connaissances, cas types
sur les patients et sur les stade), avec une prévision information sur les
pat hol ogiesé) do®vol uti on | e npateobbges d destination
besoin. des professiion
Construction du self Activités Politique Activités Interpersonnelles
(construct i on| (cuergdnidatiotreles)i t Mi s e di spos| ti
collectiveduréseaude |Gesti on des df o iarnsairedadea @ardolsnéea u
santé et de son différentes parties du site complétes dont-ena i | ¢
organi sati on ireptéesentatiende
«l 6organéd&@r amme




| mpl i cati on pour |’ |8W.a

, . - ., °®
creation de valeur dans les activités de| ®
service

LoO®conomi ste Christian
doi denti fi er quatre pr
doacti vit®s de service

(1) services de maintenance réparation,

(2) services logistiques (transport et vente),

(3) services informationnels

(4) services immatériels et relationnels (Du Tertre
2001).




Caractéristigue des services
iImmatériels et relationnels
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do®qui pements mat ®
d®cil si on qui ®I
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substitution classique repérés de longue date dans le monde

industriel. » (in Du Tertre 2001).
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Production de

Activité visant un

Activité récurrente en

Activité récurrente en

connaissances / résultat spécifique et situationd 6 i n c e r|tsituationd e

condensation des « inédit » standardisée
Aménagement trac es de | ’'lactivité (et (produ_ctionde _

des connaissances connaissance faible
de la produites) dans un ou lors des
typologie de artefact « incidents »)
Du Tertre : la fuvre concr @tPirsofeudanod®n | Eé6sbj e d o Productionrépeétitive
plupart des un artefact materiel technigue ou artistique | processuscomplexe | ddar t ef act
prestations perenne afacon de product|/ion dodoobj e

t en série

son

iuvre concr @tRéda®ien de sapports | Audit ou diagnostic s§ Remplissage de

« Hybrides »

un artefact symbolique
pérenne

d6®t udes o

cogcdluantparta
rédaction de notes
standardisée

guestionnaires

Une grille
d anal yse
| "activit

basée sur les

fuvre concr @
un service « physique »
ne Iaii;sgn pas de trace

7 -~ ) .
pérenne T ou objet
&hémeére - [interaction
a dominante

tGrasid@euigine, rdanse
artistiqguei non basé
sur script écrit (pour la
danse se poserait la
guestion de savoir dang

Pilotage, supervision,
maintenance
compl exeé

Entretien,
maintenance simple,
soins corporels,
nettoyage, conduite
simple,

<« matérielle » avec qgubell e megure ce noeldt®pl| acemer
modalités de choses ou humain] pas aussi une activité
] symbol i quege)
production
i.uvre concr @tCorféRencemaginale Enseignement, Activité de service
des U VT 8 & service activité de vente

« symbolique » (ou a
dominante symbolique)
ne laissant pas de trace
pérenne [interaction a
dominante

« symbolique » avec
choses ou humain]

(non basée sur un textg
écrit!)

complexe, conseil ne
donnant pas lieu a
rapport,
psychothérapie

banalisée (vente
standar di {

t

—
D



Utilisation de PEPI pour caractériser
les transactions selon un mode
« complémentaire » (intercommunautaire)

PEPI selon une
attitude
communicationnelle
complémentaire

Orientation la décision
(faire)

Orientation vers la
comprehension(comprendre)

Prestation
(Tuvre)

Pragmatique
- \Vente, conseil en
I ng®ni eri e

4
e

Epistémique
- Enseignement

Intégration

(self) [la « prestation de
service» est réalisée par le
bi ais dobéun t
relation]

Politique
(organisationnel)

- Conse_il en
oRydfsation s ur |

a

Interpersonnel
- Psychothérapie
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o000
: : 000
Application de PEPI pour | aeeeq e
avec les « clients » (attitude complémentaire) o
PEPI selon une attitude Orientati on pOGienmtionv@ract i on
communicationnelle commune avec les | 6i ntercompr®hen

complémentaire

membres de la
communauté

entre les membres de la
communauté

Construction de
| 6T uvr e

Activités Pratiques
Dialogue thérapeutique avec

patients au cours des activité

de diagnostic et de

les

préconisation directement

liées au cas du patient

Activités Epistémiques
Informations générale données par
5 les médecins sur la maladie et
ses conséquences

existentielles, explications
données par les patients et Igs
aidant sur | 6)0
| eur vi eé

Construction du self

Activites Politique (ou
organisationnelles)

se en place
commune de la prise en
charge entre la famille et
m®deci n, ®I
position commune \H&-Vis

Mi

d

le
ab

des institutions extérieures
susceptibles de contribuer a

cette prise en charge

Activités Interpersonnelles

Echange sur le type de relation quye

rgan.

0 u rleemédecirngsauhaitesasoir avecn

les patients et leur famille,
présentation par les patients
o r adé leuosrattedids damsla
relation avec le medecin, feed
back sur la perception de leul
évolution mutuelle dans le
contexte de cette relation







Relation avec les typologies de la psychologie cognitive :

|l es trois niveaux de r®gulation de |0
les connaissances conceptuelles (connaissances universelles pour nous),

par les regles ou par les automatismes (connaissances existentielles pour
nous).

Les connaissances automatiques interviennent dans les boucles de
regulation a court terme ne remettant pas en cause la représentation
occurrente. Quand des problemes de cohérence interviennent la
représentation occurrente doit étre ajustee principalement au moyen de
regles dans le cadre de boucles de régulation a moyen terme.

Enfin, pour faire face a des évolutions plus profondes de la situation, la
repr ®sentation occurrente sera remi
connaissances plus abstraites mais moins opératoires, dans le contexte
dobun processus de r®qul ation ° | U ¢
cr®ation de nouveaux buts et de nol
situation.
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. - 4 Z . 000
Application au Reseau de Sante : | eee
. [
OSIr
Cat ®g or i es |@oanaksangest i v | Gomnaissances
collective dans une existentielles (locales, | universalisantes
communaut ® slibtac®e d) | (gldbhles,
iIndexicales abstraiteség
abstraites
Buts de prestation Activites Activites stratégiques
opérationnelles Définir la prestation du
Traiter des cas (nonencore | ®s eau, | 0enyv
d®mar r ®, j ust gpatientstiole important deg )
consultant spécialisé : M.
Daigne)
But s doéi nt ®lyiresrdlajiopnglles |Activite integratives

Connaissances mutuelles
des soignants, de leur
identité professionnelles

D®f i nir | 6org
du réseau, le constituer en
association, en commission,
définir les rdles (role

A ni

important consultants UTT)




