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Les technologies et les différents visages de leiMesse : des processus de conception
innovants face a des représentations plurielles.

Les technologies ne sont pas spontanément assatiéasillissement des individus et,
guand elles le sont, le type d’associations étalgides usages envisagés méritent attention. A
partir de plusieurs expérimentations, réaliséeseoicours, mettant en jeu les usages de
techniques nouvelles pour les personnes renconteSaeprésentations associant vieillesse et
technologies ont également été analysées a deeauxy D’une part, au plan des activités
‘Internet public’ promues au niveau du territoirebain dans lequel ont été menées les
expérimentations, et, d'autre part, par le biais pgepositions affichées par les moteurs de
recherche, généralistes et sites spécialisés. Deie contribution, une présentation des
principales associations constatées entre viedlesdechnologie précede I'exposé consacré
aux dynamiques interactives en jeu dans un prajetaars d’expérimentation aupres des
résidents et des professionnels d’'un établisserpeunt personnes agees. Ce projet offre
'opportunité de retracer I'histoire d’'une d’inndi@n et de mettre I'accent sur les processus
de conception d’'un outil technique dans un contpatgiculier et la contribution s’appuie sur
les travaux sociologiques en cours dans cette relhe Aprés un point centré sur les
eléments de contexte du territoire d’étude, le psopst focalisé sur la construction du
processus d’innovation. L’étude porte sur les adfgnles représentations des besoins et les
usages envisages par les difféerents acteurs eenmeglans ce projet dans une perspective
comparée et analytigue des ajustements qui se dmrrcéout au long du processus de
conception et d’application du dispositif technigt® fin d’expose, il est fait retour sur les
propositions envisagées par la plateforme de sssvn matiere de sociabilités et de liens
sociaux et sur I'état des attentes formulé a cepgau les utilisateurs.

1. La diversité des visages de la vieillesse asgscaux technologies

L'observation a été menée sur deux plans. Une seatle la place des «retraités » et
« personnes agées » dans la politique municipatalée Démocratie Locale, Citoyenneté et
Nouvelles Technologiessur le territoire d’enquéte dans lequel sont siuéles
expérimentations technologiques dédiées évoquéésegemment (expérimentation a
domicile et en résidence). Sur un autre plan, &#&tuée une consultation de sites internet
et de moteurs de recherche associant les termegeillesse et technologies » et
« technologies et maisons de retraite ».

Une politique locale en vue de l'appropriation sa@® des usages du multimédia et
d’Internet

Cette action locale a permis de soutenir quelguigigttives concernant les retraités méme si
ce segment de la population reste faiblement reptés L'exemple des Points d’Acces
Publics a Internet (PAPI) peut étre pris. Au seainlal centaine de PAPI existant en 2008, 3
seulement sont implantés dans des lieux d’acceegetsonnes agées. Pourtant, I'objectif de
cette initiative est de permettre a la populatiem,particulier a celle qui n’a pas accés aux

! Plusieurs expérimentations de prototypes, plateds de services élaborés par I'équipe Thépaal. dDe
'ENSTB-Télécom Bretagne ont été I'objet d’étudesislogiques concernant les attentes, les apprtoprsades
objets et des technologies et les usages dévelaep@sniére interactive (Tapa, Companymage, Sigaal)



outils numériques a domicile, de les utiliser ddif&rents lieux publics et associatifs de la
ville. Outre cette action, des appels a « projetitimédia » sont également proposés par la
ville pour développer « I'appropriation sociale desages du multimédia et d’Internet »,
depuis I'année 2000. Sur les 200 projets retenpaigd003, 8 projets seulement concernent
directement ou citent les retraités et les persomhgs agées (résidents des établissements).
Les politiques d’inclusion et d’acces public auxuwelles technologies par le soutien aux
projets des différents partenaires : associatiéosles, centres de loisirs, centres sociaux, etc.
semble en difficulté face a la population la plgé& en particulier celle la plus éloignée des
technologies et aussi des pratiques associativdss &alisations existantes proviennent des
investissements institutionnels de services dédida population agée ('ORB), d’autres
initiatives dans ce domaine manifestent aussi legagements d'équipes motivées, par
exemple dans le cas des actions inter-génératioine ene classe relais et une résidénce
Néanmoins, au-dela des constats de faible intégralées personnes agées dans les actions de
ce type, il est prudent de rechercher égalememtebiors de ces dispositifs, des réalisations
marquant la participation de vieilles personness activités prouvant leur intérét pour les
technologies. Dans la ville considérée, plusieuwalisations ont pu étre répertoriées,
soutenues ou non par la collectivité. L'universitété 2008 de la FING a été I'occasion d’'une
véritable promotion des actions de ce type et enjgeune montée en visibilité de nouvelles
thématiques associées aux technologies et auisgeithent. La consultation de sites internet
peut servir de champ d’investigation pour repéer seulement le degré de présence des plus
agés mais pour affiner les occurrences entre &ndliques associées au vieillissement et aux
technologies.

« Vieillesse et technologies » et « Technologiesnetisons de retraite » : les occurrences
dominantes dans les sites consultés

De maniere a repérer les occurrences les plusdrdégs dans les associations opérées entre
vieillissement et technologie un ‘sondage’ a étérépar sélection a partir de plusieurs sites.
Ont été retenus les sites internet dédiés aux peesodu grand age et aux professionnels
(Senior actu, Seniorscopie, Age village, Maison ldaitonomie, Sylver Life) et plus
largement par quelques sites ‘tout public’ de mani@ étudier les différences de
représentations véhiculées par les sites spéa@aliséles autres sites. Cette phase de I'étude
est également en cours, I'objectif étant de medtrgperspective les différentes expériences
actuellement initiées en direction de cette pojtatet, de repérer les modélisations des
attentes comme celles des services proposeées. Ysmallu corpus, constitué par les
informations, les documents et les expériencesptéss, permet d’appréhender les images et
représentations véhiculées par les concepteurgliffeseurs, les chercheurs, etc quant aux
technologies et aux utilisateurs. Par ailleurs, xdeuequétes portant sur:

« vieillissement/technologie » et « maison de rethaeillissement » ont été faites sur Google
et les résultats recueillis sur une période de jdixs et sur les 5 premiéres pages (50
résultats). Ce dernier ayant plus valeur de ‘coepsdnde’ et de test par rapport aux
recherches sur sites dédiés. 5 thématiques majeappsaraissent dans les résultats
actuellement obtenus. Par ordre dimportance dgsaoite, ce sont les suivantes:
assistance/surveillance, autonomie/handicap, irdoans, communication,
formations/apprentissage, loisirs/bien-étre. La dpminance des thématiques
« assistance/surveillance » et « autonomie/handiczgt plus élevée encore lorsqu’il s'agit de
'association entre maison de retraite et techrielkyges résultats présentant des dispositifs
d’assistance et d’appareillages destinés aux ushggegrofessionnels. ...

l'intérét de la recherche pour le domaine du vasément et des TIC




Si la compensation du handicap et I'assistance keminétre des préoccupations majeures, en
particulier pour les professionnels du grand age téchnologies de la communication et les
équipements domestiques semblent, eux aussi, |Talnjet d’'un intérét croissant de la part
d’'un segment de la population des retraités et duine type de professionnels. Par contre,
les outils de I'expression publique, et citoyenmgyils concernent des résidents, des
personnes faiblement mobiles vivant a domicile @i rmbuveaux retraités disposant de
différentes formes de ressources sont encore peEuat@es tout au moins au travers de nos
résultats. Pour autant, 'usage des nouvelles tabies pour «le maintien du lien social »
est énoncé, mais peu d’exemples viennent abondelissaen ceuvre tout au moins pour ce
qui concerne la population la plus agée.

En résumé, trois modélisations principales sembbmntdiffuser actuellement qui
construisent les interactions entre la populatiggedet les technologies et qui, sur la base de
ces représentations, fondent les services envisagédigure du senior fait l'objet des
représentations les moins discriminantes ; ceoseaont I'objet d’attentions fortes en termes
d’adaptation des services et des offres, concuait«gublic », au vu d’'un pouvoir d’achat
considéreé plus aisé et d'une appétence enverslegeties acquisitions. A I'opposé, la figure
des ‘personnes agées dépendantes’ fait I'objet rpopitions de services centrés sur
'assistance et la surveillance, propositions qttent en avant les handicaps et besoins
d’'aide ; les technologies envisagées ici s’adrdsgrri autant aux attentes des proches, les
familiers et les professionnels. Une troisieme régpeut étre repérée bien que plus
polyvalente et, de ce fait, plus floue plus paltemement en ce qui concerne les bornes d’age.
Elle s’est développée plus récemment, notammerlegdaais des associations centrées sur les
échanges d’expériences et de services, et corrésgon mises en commun d’informations
par des usagers dans différents domaines depsaarigusqu’aux voyages, en passant par la
constitutions de mémoires a différentes échellas, @ans ce cas de figure, les personnes
agees sont associées aux besoins, existants ausgi’autres ages, et sont également pris en
considération en tant que donateurs de service$émoins (transmissions de mémoire,
patrimonialisation, généalogie, etc.) Certainescds dimensions sont repérables dans les
projets soutenus par la ville, territoire d’étudd, 'ensemble est présent a des degrés
différents dans le dispositif technique expérimentd@s une résidence exposé dans le point
suivant.

2. Un dispositif technologique en direction de rédents ageés

Le dispositif qui fait I'objet des réflexions suivas est intitulé Companymages et fait
'objet d’'une étude en cours des représentationsdedt attentes des résidents d'un
établissement en vue de I'installation techniquauesuivi des usages. Pour ce qui concerne la
partie ‘personnes agées’, le projet a pour objetélecloppement des possibilités de contacts
entre le résident et son entourage. Il est ainssgté : « La plateforme technique a pour
objectif de participer au maintien, et éventuellatré la restauration, des maillons entre les
différents réseaux sociaux autour de la personmeriante : réseau familial (filiation,
alliance, fratrie), réseau amical et réseau defegsmnnels para-médicaux et sociaux. Le
projet Companym@ges proposera des solutions taobsidiscrétes, en accord avec le cadre
de vie des personnes et avec la diversité de I|sowshaits et de leurs usages »
(Companym@ges, Ed5, p. 70). Le projet techniguecerne la conception d’une plate-forme
de services capable de délivrer un ensemble décesrde communication et d'acces a des
informations. Ces services sont basés sur I'imagée par I'image, mise en relation au sein
d'un réseau social, présentation sur I'écran dévigbn de services innovants. L’outil
technique analysé est appelé plate-forme, voirpodisif, par les acteurs du projet; il se

% Il est porté par plusieurs acteurs : Alcatel Bas;1Systems, Le Télégramme, Iwedia Technologidstemn
Ouest.



compose d’un téléviseur, d'une télécommande et daitier. Devant les fortes réticences des
personnes ageées a l'introduction d’'un ordinateusein de leur logement, le parti pris adopté
est de s’appuyer sur un outil du quotidien poumpstre une continuité des usages. Les
personnes maitrisent toutes l'usage de leur t@éwiet de la télécommande. Avec
l'introduction d’'un boitier a proximité de leur &lision, leurs habitudes et les schemes de
référence ne changent pas, par contre, elles peaceéder a de nouvelles fonctionnalités a
travers les services identifiés.

Population et territoire

L’expérimentation de l'outil congu est réalisée sin d’'une résidence gérée par le
CCAS (Centre Communal d’Action Sociale) située dengjuartier Bellevue a Brest. Les
résidents sont trées majoritairement des femmederment 7 hommes sont présents pour un
total de 79 résidents. La moyenne d’age des résidest de 86 ans avec une dispersion des
ages assez importante. A ce jour, I'établissemeacuealle 30 personnes souffrant de
différents degrés de handicaps. Au départ sousatetsde foyer logemehtdepuis le ¥
février 2009, la ville a transformé cette résidemee Etablissement d’Hébergement pour
Personnes Agées Dépendantes (EHPABiatut qui doit permettre I'accueil de personnes
agees plus dépendantes. Ce nouveau statut a slesitBeécontentements chez une partie des
résidents.

L’établissement est caractérisé par son ouvertmgoitante vers I'extérieur : par la
participation aux activités en dehors de la résided’une part, et par I'accueil au sein de la
résidence d’activités réalisées par des assoctatierbénévoles, d’autre part. Ainsi, le Club
rassemble des résidents et propose diverses éstatibnimations tout au long de I'année. Par
ailleurs, les adhérents du Club participent a plusi initiatives dans le quartier, le Téléthon
par exemple. L'’ensemble de ces activités est aibbessux habitants du quartier et aux
adhérents des diverses associations. Deux assosiabnt plus particulierement présentes a
la résidence : I'Office des Retraités (ORB) et T¥sRlence. L'ORB, association impulsée par
la municipalité¢ en 1978 a une double mission dféttégénéral et d'intérét associltibt
développe des activités diverses : informationsiviees physiques et culturelles, etc. Des
clubs existent dans les différents quartiers ; associations (indépendantes de I'ORB)
constituent des relais de proximité animés par émape de bénévoles qui accueille les
adhérents, organise les apres-midi de rencontq@®opbse des sorties. A Bellevue, le club se
réunit dans les locaux de la résidence étudiéegainse des jeux de société, des ateliers de
travaux manuels et des sorties.

L’'autre association dont la présence est forte dlatablissement est dénommée « TV
Résidence » et existe depuis 1993. Productriceeplertages vidéos réalisés par et pour les
personnes retraitées, cette association a d’aléalbé un court journal télévisé, diffusé dans

4 ce type d’hébergement collectif, concu pour satfirmtermédiaire entre le logement personnel et éason de
retraite traditionnelle, est destiné a accueiléis ggersonnes agéealides, autonomes, ne désirant ou ne pouvant
plus vivre isolées. Tout en conservant une certamigpendance au sein des appartements, les résiden
bénéficient d’équipements ou de services colleddst I'usage est facultatif : restaurant, serviognagers,
services paramédicaux, animations et activitésrsie

> L’EHPAD est un établissement ayant signé une coiime tripartite de 5 ans avec le départementEeat]
I'obligeant a respecter un cahier des chargesagbé une démarche qualité assurant aux résidesitsiilleures
conditions de sécurité, d’hygiéne et de confors Emblissements s’adressent a des personnes dépeEnd

® Cette association couvre différents secteurs itie&s : - Information — Conseil : pour I'accuelirientation,

la documentation, le soutien a domicile et lesoastide prévention a destination des personnedissaittes.-
Les activités physiques.- Les activités culture{jesx de société, ateliers artistiques, animatiergroupe, étude
de langues étrangeres)- Les activités de solijaddé@s le domaine de lintergénérationnel (dansélesles
maternelles et primaires ; auprés des personndgfelté par I'atelier insertion ; visites béndes auprés des
personnes agées et en établissement ; gymnastigig &ge, maltraitance des personnes agées : détmite

et d'aide d’Alma 29).



guelques résidences de la ville. Actuellementmagazines sont diffusés dans I'ensemble des
résidences et aussi dans tout le département quesisur la chaine cablée. L’équipe de
production, composée d’'une vingtaine de bénévabes, retraités, et d'un salarié permanent
dispose d’'un matériel de professionnels. Enviranagazines (52 minutes) sont réalisés tous
les ans, chaque magazine contient 5 a 6 reporthgsssujets concernent : I'Histoire, les
souvenirs, gestes et métiers d’autrefois, le painey ainsi que la présentation de clubs ou
d’associations et des informations gérontologigsisles services. Les bénévoles réalisent
également des vidéos a la demande de tiers: dexiaisons, des établissements, etc.
L'implantation de cette association dans I'étalgliment éveille la curiosité des résidents et les
sensibilisent au multimédia ; certains ont parécgpdes reportages comme celui co-produit
avec l'association ‘Rien sans elles’. Les femmesiéex résidences y prennet la parole et
'écran pour rendre compte de I'obtention du ditet vote et pour relater leurs souvenirs
guant a la premiére fois ou elles ont pu voter ¢edlées bien souvent par leur pére, leur
matri, leur frere, etc). D’autres films, réaliséssain d’'établissements et de services, cherchent
a donner I'occasion de se saisir de ces médias fpoarconnaitre leurs avis, leurs souhaits
dans differents domaines, éventuellement, par t@amssage de leur utilisation. TV
Résidence a déja été partenaire d’'un premier diffpleehnique a destination de personnes
ageées vivant a domicile leur permettant de visiohegreportages sur le principe d’'une vidéo
a la demande.

Une présence ancienne des TIC conjuguée a I'ouvestuers I'extérieur

Dans I'expérimentation Companymages, 'ouverturéadesidence sur le quartier et le
dynamisme impulsé par les associations représetiésnéléments importants pour la mise en
place de la plateforme centrée sur le développentss®t services relationnels. Ces
associations sont également des relais entre pégi projet et la population constituée par
les résidents et une partie des habitants agésialtiey ainsi que les animateurs bénévoles.
Par ailleurs, les Technologies de I'iInformationdetla Communicatiosont déja présentes
dans la résidence par plusieurs biais :

- L’'association TV Résidence qui vient d’étre évoquée

- Un ordinateur accessible a tous est situé a l'akccliadiffuse en permanence un
diaporama de photos réalisées durant les acteities animations de la résidence.

- Des initiatives ponctuelles : - une vidéo des tgnages de femmes ayant voté la
premiere fois, lors des élections municipales da2d 1945 (femmes qui vivent dans
deux résidences) ; - un atelier cinéma qui prdjetes films le samedi apres-midi mais
qui n’existe plus actuellement.

3. Le processus de conception d'un dispositif tecique : une expérimentation pluri-
partenariale

Madeleine Akrich (1993) analyse les processus dimation technique et les
représentations des utilisateurs que construisentcbncepteurs dont les représentations
guident les choix techniques au cours des procegsaisovation. En suivant une telle
orientation, I'étude des représentations des atéisrs, mobilisées dans le projet par les
différents partenaires, va étre engagée et analga@és ses évolutions tout au long du
processus d’innovation.

Les perceptions de l'outil lui-méme, d’'une part,dautre part, les représentations des
personnes agees et de leurs usages potentielsedifféselon les différentes catégories
d’acteurs et, peut-étre suivant les diverses étaleedexpérimentation, par le biais des
interactions et du fait des contraintes. Les catégal’acteurs considérées :

- les personnes agées, ici les résidents



- les professionnels qui cétoient ces personnes, phrsiculierement ceux qui
exercent dans la résidence

- les membres des différents entourages : familmical, voisinage, passagers, etc.

- les concepteurs de 'outil et les chercheurs

- les différents partenaires du projet technique

- les diffuseurs de contenu.
Chaque catégorie d’acteurs dormeriori des sens et des représentations différents at'obj
gu’il convient de répertorier. Les différentes cmiees d’acteurs seront présentées en
spécifiant leurs attentes vis-a-vis du projet deheeche, puis en précisant leurs
représentations des besoins des résidents qui esee matérialiser dans le dispositif
technique. Deux groupes vont étre étudiés sucaasasint : celui des résidents et de ceux qui
les entourent (professionnels et familiers), dtjice

Les résidents, les professionnels employés de Iaidence, les membres de I'entourage
L’ensemble de ces acteurs ne constitue pas un groamogene, ils sont rassemblés ici du
fait de l'importance et de la régularité des intéans au sein de la résidence. lls ont
également en commun une position d’'usagers faceobjets techniques bien que dans des
réles potentiellement différents.

Les résidents

Plusieurs rencontres avec les résidents ont liaur eapliquer le projet, apres un
échange avec la direction, celle-ci ayant donné aorord et marqué son intérét pour
'expérimentation. D’abord trés réticents au projetix-aussi associaient l'univers des
technologies a la jeunesse, sous la dominationrel@®sentations collectives. Peu a peu,
certains résidents se sont intéressés au prajet @articipé a I'identification des attentes lors
de réunions et a l'occasion d’entretiens individudUne dimension essentielle de leur
implication dans le projet a été la possibilitétdééacteurs dans une recherche et de devenir
des concepteurs d’un outil qui leur est destin& @asonnes tiennent ici deux réles qu’elles
percoivent valorisant pour elles : celui de co-apteurs de I'outil, en précisant leurs attentes
et en réagissant aux maquettes successives, etiepérimentateur d’un dispositif.

Dans le projet, il est attendu des résidents qasilsriment leurs besoins d’'une maniéere
générale par rapport a leur vie quotidienne ; besensuite envisagés dans le cadre d’'un
dispositif technique. Ainsi, une résidente ayantoudinateur et une connexion internet dans
son logement a fourni plusieurs exemples en S’appuysur ses usages personnels :
communication avec ses proches, échanges avemtesautes ayant les mémes passions
gu’elle, recherche d’informations. Les autres résid interrogés avaient davantage de
difficultés a imaginer des services au début dyeprmais les rencontres successives, de
maniéere collective et individuelle, ont permis @idifier des services que nous avons classeés
par domaine :

- Communiquer avec I'entourage ;

- S’informer, accéder aux informations ;

- Jouer seul(e) ou a plusieurs.

Les personnes rencontrées imaginent souvent désesetournés vers I'extérieur et la
récréation. Par contre, les services d’assistaac@mblent pas présenter d’attrait et d’intérét
pour elles, peut-étre parce qu’elles considérentvpio disposer de ces services par les
employés de la résidence. Ces personnes solligisrdantage des services de distraction et
n’envisagent d’utiliser un outil technique que sldvient un moyen d’ouverture sur la cité et
pour accéder aux autres plus globalement.



Les professionnels de la résidence

Une des originalités du projet est de s’appuyerlasirprofessionnels de la résidence,
ceux-ci ont été interrogés séparément des résidqemis identifier les services qui leur
semblaient intéressants a développer. Le projeagsaru a la direction comme pouvant
constituer une « bulle d’air » dans le contextedifticile changement de statut (de foyer
logement a EHPAD). Suite au choix de la directian mhrticiper a cette recherche, les
membres du personnel se sont investis de manieersdiée dans le projet. L'équipe
administrative, composée de deux femmes, et l'agedhnique ont été intéressés par
'innovation technologique et la dimension expéntade et ils se sont rapidement mobilisés.
Au moment de la phase d’identification des serviaedgévelopper, au sein de I'équipe
soignante deux auxiliaires de soin ont réfléchi gquossibilités de jeux a proposer. Le
personnel hételier est un peu plus en retrait &@eaeprésenté par le responsable de service.
Au-dela de l'intérét personnel de certains a pigeicau projet, le dispositif sert également de
support a des stratégies professionnelles au seatteis résidents. Ainsi, des auxiliaires de soin
imaginent un service faisant appel au jeu et avatrale la mémoire en espérant pouvoir
mener une animation a partir de ce service. Cetteit@ donnerait une autre dimension a leur
travail, en alliant le soin et I'animation.

Les professionnels rencontrés ont mis en avanwédure sur le quartier, la cité, la
mise en relation avec les familles, leurs propdanglainsi dans le méme sens que ceux
collectés auprés des résidents. Il faut souligner lgs employés font aussi référence a des
possibilités de services internes a la résidenme,&voqués par les personnes agées. Il s'agit,
par exemple, de services facilitant le choix du mees repas, I'usage du calendrier des
animations, etc. pour lesquels le dispositif teghai est pensé en tant que moyen de
coordination entre le personnel et les résidehtstgbleau présenté en annexe 1 récapitule les
services identifiés par les résidents et par lefepsionnels).

L’entourage : les membres de la famille et des @sede fréquentation, amis, voisinage...

L’entourage peut avoir différents roles : celui sutien aux usages des résidents par
l'incitation aux acquisitions, celui d’aide a I'ampriation ainsi que celui de diffuseur de
contenu envers le résident. Certains membres delieage, plus particulierement ceux du
réseau familial, ont été rencontrés lors de laemdion du projet en s’appuyant sur un
prototype de la plate-forme de services. a 'oarasiune féte organisée a la résidence.

Les réactions et les retours ultérieurs, positigmsd leur ensemble, permettent de
souligner tout de méme une discordance entre f@gegentations des besoins exprimées par
les familles et celles des résidents a I'égardrdjep Ainsi, certaines familles ont fait part de
leur volonté de participer au projet, mais leurepde agée elle n'en est pas d’accord, et
I'inverse se produit également. D’autres famillepmosent que leur parente sera enchantée de
visionner des photos et des messages sur sonselévialors que la résidente concernée,
interrogée séparément, n’en voit pas l'intérétnsatisfaite des supports de communication
existants entre elle et sa famille. Et, a I'invensee résidente tres intéressée par la possibilité
de communiquer avec sa famille s’est, elle, désgdmalu projet a la suite d’'une discussion
avec sa fille. Cette derniére pense que sa mersuffsamment occupée et qu’elle n‘aura
probablement pas le temps de regarder les messades photos envoyés par la famille.
Quelgues familles ont également fait part de lébabte incapacité de leur parente a utiliser
un dispositif technologique en précisant qu’ellgtérop agée maintenant. Les freins comme
les ‘facilitateurs’ a participer au projet peuvemnir des résidents eux-mémes ; ils peuvent
également émaner des entourages, professionnéiss aésidents, réseaux de fréquentations
et membres de la famille. Si les proches peuveine flonction de stimulation, leurs
représentations et leurs médiations peuvent aussidicaper les souhaits des vieilles



personnes lorsque les avis a I'égard de leurs cempés et intéréts les disqualifient avant
méme de leur permettre des essais dans l'usagésaiesques et des services.

Les concepteurs du dispositif technique et les diffeurs de contenus

Comme pour le groupe précédent, les acteurs sodistinguer du fait de fonctions
différenciées dans le projet et I'expérimentatiord@ns la production de services envers la
population agée.

L’équipe de chercheurs en informatique

Ces chercheurs attendent de ce projet de pouveelaEper des solutions techniques
adaptées et de les tester aupres de personnegé@gjéast en établissement. Leurs recherches
se poursuivent dans le cadre de ce projet qui toestgalement un terrain d’expérimentation
de leurs résultats. L'équipe des chercheurs decheleBretagne travaillent sur des solutions
technologiques a destination de personnes soufttarthandicaps (Thépault at., 2002).
Aprés la canicule de 2003, ils décident de s’ogeners un public de personnes agées en
supposant qu’un outil de mise en relation, entneel@donne et son entourage, pourrait limiter
le nombre de décés en situations d’urgence. Ponen#bien leur projet, ils sollicitent une
eéquipe de sociologues en vue de I'étude des atdtezitele la sélection d’une population
d’enquéte et d’expérimentation. La formulationialé du projet T@pa tend vers des services
de type médico-social et sécuritaire, leur reprigdiem des demandes de la vieillesse étant
alors celle d’'une vieillesse déficitaire et dépernidadans la lignée de leurs travaux sur le
handicap. Les entretiens réalisés par les sociekygaupres des personnes agées et de leurs
proches, conduisent & une réorganisation du pgojeta s'orienter de la télé-assistance vers
la télé-relation (Pennec, Trellu, 2005). L'écritudea projet Companym@ges fait appel a
l'analyse des attentes et des usages de cettedpréeéexpérimentation et recherche.
Companym@ges est défini, des le départ, comme anee de développement de liens
sociaux et d’acces a de nouveaux univers et servécpartir des recherches sociologiques sur
l'identification des services et des modes de vie.

Les industriels et les PME

Les industriels souhaitent se positionner sur lech@&des technologies destinées aux
personnes vieillissantes et développer les retomi@dustrielles et commerciales. Ainsi,
centré essentiellement sur des propositions daecssra destination de I'entreprise, Alcatel
Lucent souhaite élargir les cibles d’activité etégrant les maisons de retraite en tant que
marché verticdl Les représentations de la vieillesse se baseplute fréquemment sur les
expériences personnelles des personnes impliquées ld projet et le sens commun. Ces
acteurs souhaitent faire le pont entre les personmallissantes et les technologies qu’ils
maitrisent en concevant de nouveaux outils comraksables. En attente de I'identification
de services susceptibles d'intéresser les pers@ygees, ces professionnels se sont adaptés au
cours du projet a I'orientation prise par les résig et les professionnels du soin et du social
qui les entourent. lls manifestent un souci d’'aosnt permanent aux besoins exprimés,
cependant, si I'on se réfere surtout a leur présiemt du projet, ce sont essentiellement les
possibilités de communication entre une grand-neérges petits-enfants qui sont mises en
avant. Il s’agirait par-la d’apporter une réponseale aux questions intergénérationnelles,
celles qui sont aussi de plus en plus présentesldatiscours public, les collectivités locales,
etc.

’ Le terme entreprise est alors compris comme septefiessionnel générique alors que les marchégaak
représentent soit des filieres professionnellestiqudieres (banque, administration,...) ayant desoins
spécifiques, soit des secteurs d'activités pargcsil (hdtels, hdpitaux, etc.) nécessitant égalengeieiques
spécificités au niveau de la communication.



Les différentes PME voient dans une participatioteaype de projet des possibilités
d’évolutions technologiques de leurs produits, @mivamener un élément différenciateur et
une plus value commerciale a leur offre, en propbda nouveaux services et en s’adressant
a de nouveaux marchés. Pour ces PME, participerpajet de recherche est une opportunité
de rendre visible leurs compétences et de nouerodegeaux contacts. Spécialisées sur un
elément de la plate-forme technologique, ils régomdlavantage a un besoin de solution
technique exprimé par les autres concepteurs djetp@our les PME, comme pour les
industries en général, on peut penser que la pigbfienforcée autour des représentations des
seniors a probablement levé une part des représastaégatives associées aux personnes du
grand age. Ces constats sont également présentmmpartie au moins, des représentations
communes concernant la vieillesse.

Le quotidien régional Le Teélégramme se positionaet tque futur fournisseur de
contenu, cherchant a diversifier ses supports denamication. A ce titre, il s’inscrit dans
plusieurs projets dans le cadre du pole de compiiimages et Réseaux. La diffusion de
textes, de son et d'images par de nouveaux canasur @les cibles de lecteurs spécifiques
figure comme un de leurs objectifs. A titre d’exdepplans le projet Companym@ges, les
personnes agées rencontrées souhaitent pouvoideac@ix avis d’obseéques de leur
commune d’origine, ce qui constitue un des objetgliffusion de la presse quotidienne. Le
lectorat 4gé semble étre un public fidéle et ub&eanon déqualifiée. Le quotidien de presse
releve du groupe de diffuseurs étudiés ci-dessbess,est distingué du fait de sa participation
initiale au projet et de son statut d’entreprise.

Les diffuseurs de contenu du secteur public et desociations

Suite aux rencontres avec les résidents et leggsioinnels, I'enquéte sociologique a
identifié de nouveaux partenaires du projet en gaet diffuseurs de contenu. Ces partenaires
ne sont pas a l'origine du projet et ont été sediecpar la suite, leur implication relevant de
l'intérét qu’ils portent au projet du fait des pati@lités susceptibles de s’offrir a leurs actions.
Ainsi, face a la demande d’informations sur leuartjer exprimée par les résidents (comme
dans le projet Tapa), la mairie de quartier a dificeée et plus particulierement la
responsable administrative de la mairie. Déja estepen 2004, elle a participé au projet
T@pa en alimentant par des messages et des plkosesvice « informations du quartier ».
Elle a renouvelé son intention de transmettre dd#ermations de la mairie (photos
d’expositions, de réaménagement du territoire.. [p Bhvisage, a son tour, la plate-forme de
services comme un relais d’informations, partanpdaocipe que tout ce qui se passe dans le
guartier peut intéresser les personnes agées. lau-ede prévoit de faire connaitre aux
résidents les différentes instances auxquellgselsrent participer pour s’exprimer sur la vie
de quartier, les conditions de vie, les projetsaurs. Elle pense plus spécialement au Consell
Consultatif de Quartiéret & deux de ces groupes : le groupe « mémoiregiaier » et le
groupe « qualité de vie ». Le premier vise a retrdibistoire du quartier et de ses habitants ;
le second s’intéresse aux aménagements du quaetimettant de favoriser une qualité de vie
pour tous. Cette proposition est a mettre en rdama@c le travail en ce sens déja enclenché
par les réalisations de TV Résidence et d'autresocigtions et initiatives évoquees
précédemment.

L’association « Parlons-en » a également été ctagaau cours de la recherche. Cette
association, créée il y a dix ans, composée unignerde bénévoles, a pour objectif de
développer I'information, la communication et I'egpsion a Bellevue, et dispose de 3 modes

8 Le Conseil Consultatif de Quartier comprend 65 imes élus pour deux ans. Il travaille sur des swujessi
divers que la jeunesse, I'urbanisme, la sécuritéére, etc.



de diffusion des informations auprés des habitdntguartier : le journal de quartieta lettre
d’informations de Bellevd, le site internét. Méme si ces 3 modes de diffusion ont des
objectifs différents, il y a des recoupements,’idéé¢ actuelle de I'association porte sur la
multiplication et diversification des supports dergnunication, ceci pour informer le plus
grand nombre. Participer au projet de recherchengp leur préoccupation d’extension de la
diffusion et de diversification des supports. Im&gu projet suite a lidentification des
services par les personnes vieillissantes, le resgide de I'association n'a pas proposé de
nouveaux services potentiels pour la plate-formes mplutot essayé de répondre aux attentes
exprimées par les résidents en termes d’informatsom le quartier. Correspondant du journal
Ouest-France, ce Mécanicien d’arme a la retraitpassionné par les nouvelles technologies
et I'actualité, ce qui explique son intérét pouptejet de recherche associant technologies et
information.

TV Résidence est également un diffuseur de conmmumettant a disposition ses
documentaires vidéos. Le projet représente poue @ssociation une occasion de diffuser
plus largement leurs reportages et pour faire dbmrenéeurs actions. Les membres de TV
Résidence vont réaliser un sujet sur 'expérimentagt sur les usages faits du dispositif par
les résidents. Cette association, portée par destés et située au sein de la résidence, est
proche de la population qui participe a I'expéritagion. Son président, plus
particulierement, croit en la capacité des résgl@ns’approprier un outil technique et il se
réjouit de tout projet susceptible d’associer lesspnnes ageées et les technologies. Outre la
diffusion de leurs vidéos, il estime que les sasicdle communication avec les proches
constituent un support d’échanges intéressantlpsugsidents et leur famille.

L’'analyse des attentes des difféerents acteurs -vis-adu projet et de leurs
représentations des besoins des personnes agées mom les acteurs ont un point de vue
fortement orienté par le statut qu’ils occupentirppartie également par les représentations
collectives et pour partie par les générations getbges d’appartenance. Les résidents se
placent en tant que futurs usagers et mettent @&mt & recherche de I'autonomie plus que les
besoins d'aide et d'assistance. Les professioraela résidence se mobilisent autour d’'un
outil de coordination entre eux et les résidentsar® a I'entourage familial, il se positionne
essentiellement sur les questions de communicafiung-familiales. Les concepteurs du
projet, chercheurs et industriels, se calent autget possible sur les résultats de I'étude
sociologique. Mais le développement des servicestifiés dépend aussi des implications
techniques et des contraintes économiques conduisarclure ou développer certains des
services envisagés. Le travail de terrain auprédadpopulation va orienter les choix
techniqgues mais les questions organisationnelledegt compétences nécessaires font
également partie des facteurs de décisions. HeBrgiffuseurs de contenu présentés tiennent
un discours en concordance avec leurs activitéseepositionnent en tant que diffuseur

° Distribué dans les boites & lettres des habitémisurnal de quartier parait tous les 2 moissson format de
huit pages. Environ 9500 exemplaires sont distshpsr des bénévoles. Le comité de rédaction raseamb

dizaine de personnes. Ces derniéres rencontrediffésents acteurs du quartier pour les intervieweprennent
l'actualité du quartier (événements, animationsjgbs en cours, nouveautés...).

19| a lettre d'informations de Bellevugine feuille recto-verso) est a disposition desitaats dans les lieux
publics et les commerces tous les mois. Les acteutgiartier transmettent a I'association une métion qu'ils

souhaitent publier, ensuite l'association se chatgemettre en forme les bréves. Cette lettre stepma
davantage a un agenda, avec un rappel des infomsgiratiques.

1 Le site http://parlons-en.infini.fr/ permet deroetver les informations pratiques du quartier, ifael des

associations et des structures présentes a Belldegecoordonnées téléphoniques, un agenda, tigistodu

quartier, les formats PDF du journal du quartiedesta lettre d'informations.
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d’'informations, a I'échelle du quartier, entre aétiés ou plus globalement en fonction de leurs
centres d’intérét.

4. Conclusion : Coordination d’acteurs et d’attents diversifiées et objets intermédiaires
Pour conclure, quelques remarques sur la coordimates acteurs et sur les liens sociaux
envisagés par le projet.

Coordination des acteurs et objets intermédiaires

Pour étudier la coordination des acteurs du progehnique, la notion d’objet
intermédiaire prend sens en tant que vecteur demeoncation entre les acteurs et des
représentations de l'objet final. Plusieurs objetiermédiaires peuvent étre repérés : les
« uses casesou encore les prototypes, pensés au départ corameas d'usage mettant en
scene des personnes utilisant un service dansikede tous les jours. Le cas d'usage, dans sa
formalisation et son expression, doit étre compméifde par tous. Le scénario correspond a
une agrégation de uses cases > cadreles relations possibles entre les utilisateurseet |
dispositif. Alcatel-Lucent, porteur du projet Comgem@ges, a demandé a I'ensemble des
équipes impliquées dans les différents sous-prajetsrédiger un scénario comprenant
guelques cas d’'usage. L'utilisation de ces casagjes suppose la prise en compte du contexte
afférent a I'outil par les concepteurs ; situatgpn permet de ne pas se centrer exclusivement
sur la relation entre I'objet et l'utilisateur. L@u les scénario(s) ainsi élaborés reste(nt)
emprunt(s) de représentations, et les situationsagjes imaginées méritent d’étre confrontées
a des cas concrets lors de I'expérimentation.

Autre objet intermédiaire : les prototypes appetamaquettes » par les techniciens.
L’équipe d’ingénieurs de Telecom Bretagne a réglissieurs prototypes en liaison avec le
sociologue et un ergonome stagiaire. Le prototyparésente le dispositif en cours de
développement par la visualisation sur un écratéldwision de l'interface homme-machine
et des services envisagés. La maquette présentemégd la maniére dont l'usager va
pouvoir consulter les services, naviguer d'un sEna l'autre a I'aide d’'une télécommande.
Ces maguettes ont été présentées a I'équipe etogetx résidents ainsi qu’au personnel de la
résidence. Outre une forme de concrétisation djiefples maquettes successives représentent
un support d’échanges autour de I'objet techniquasagé. Cet outil permet de redéfinir les
services accessibles sur I'écran de télévisionrietiter les choix ergonomiques au vu des
usages observés et de préciser les contours detl'ob

Communiquer

@ Informations Mes photos

Le Télégramme

L Tebbgramine

International

Py Brest

~ i o
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1 Sport
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Figure 1 : Ecrans de la troisieme maquette

Les objets intermédiaires participent au proceskisonstruction—déconstruction du
dispositif se situant entre la formulation initiae projet et I'objet final. Ces objets successifs
donnent l'occasion aux différents acteurs du praj&trticuler leurs contributions pour
parvenir au dispositif technique. lls engagent égaint la distribution et la définition des
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réles de chacun. Face a des acteurs appartenagg mahdes sociaux distincts ayant des
représentations différentes de la vieillesse, &t plerceptions différentes de I'objet, il est
pertinent d’'observer la maniére dont la coordimate met en place et évolue et quelles sont
les inflexions que subit le projet initial. Actewgsreprésentations sont en confrontation et en
repositionnement permanents. Le processus d'inifwvage constitue au travers de ces
négociations et ajustements dont I'analyse va sespovre jusqu’au dispositif technique
finalisé. Les logiques d’actions des différentsteraaires et les arrangements développés
permettent d’évaluer les écarts et décalages Egnatentions initiales et le dispositif congu
in fine.

Déconstruction de l'orientation familialiste du pijet et d'un lien intergénérationnel
restreint

L’'analyse des conceptions et des pratiques corcrétérieures du dispositif ne peut
étre exemptée de I'étude des constructions pragugschercheurs, aux professionnels, aux
industriels, etcLes représentations collectives de la vieillesseerment sans cesse sur le
devant de la scene et obligent a des renégociatiégslieres. Deux exemples peuvent
illustrer ce travail d'aller-retour, de dé-constian et construction des usages projetés, au-
dela du recueil des attentes, par un cheminemexctlas différents acteurs et des ajustements
réguliers.

Le premier concerne la dimension familialiste quaverse le projet et, plus
généralement, nombre de projets conjuguant techiesl@t vieillissement. Les présentations
du projet lors des premieres réunions semblent &mdement mis en avant les possibilités de
communication, principalement au plan intra-fanhik intergénérationnel. Deux raisons
peuvent étre évoquées. La référence a certainsédaliats de la précédente recherche qui
donnaient & voir les dynamiques familiales autaut’autil, mais ces liens sociaux n’étaient
pas toujours activés et les médiations familial&sarent pas systématiquement favorables.
Dans Companym@ges, les premieres résidentes isdé@epar le projet ont envisagé pouvoir
communiquer avec leurs petits-enfants éloignés rg@biguement. Ces représentations sont
abondamment véhiculées aujourd’hui et il nest pagrenant de les retrouver dans les
premieres demandes des résidents. Or, si cesoradttra-familiales sont évoquées par les
résidents, d’'autres se détournent du projet gitrep confondu avec ce type de service. Soit
parce que les individus disposent de suffisammemel&tions sur ce plan, soit parce qu’ils ne
disposent pas d'un tel réseau familial ou ne peuydaire appel, soit encore parce qu'ils ne
souhaitent pas solliciter des membres de la papntédes raisons diverses. Par ailleurs, une
part des membres de la famille se trouve déja rfaate investi dans le soutien de leurs
parents, situation qui peut rendre difficile I'egpsion d’'une demande supplémentaire. Sur
cette représentation familialiste, vite dominanteexclusive, des repositionnements ont du
étre opérés au cours du projet.

Un autre point a fait I'objet de redéfinitions aaucs de I'enquéte, autour de la notion de
« l'intergénération ». Les rencontres intergénératelles le plus fréquemment présentées —
celles qui font figure d’exemplarité- sont réalisdmtre les plus jeunes (enfants d’'une école)
et les plus agés (résidents d’'une structure d’ac@es populations étant assez peu actrices
dans les décisions d’actions qui relévent surt@s algents des services et établissements :
scolaires et d’hébergements. Le projet Companym@ugeast retenu de développer les outils
au service des liens intergénérationnels, au péala dollectivité et non seulement au sein de
la parenté, a du préciser ses objectifs et lesiecsr ce plan. La recherche de « diffuseurs »
et d'acteurs au niveau du territoire (ancragesohdies, géographiques et sociaux) a
contribué a revisiter les formes des interactiogiségationnelles. Cette approche a permis de
remettre en scéne les réflexions concernant legs dathniques susceptibles d’accroitre la
participation sociale et la citoyenneté des visifjersonnes.
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Annexe 1

Le tableau récapitule les services identifiés parésidents et par les professionnels

Services

Diffuseurs de contenus

Réseaux relationsehobilisés

Communiquer avec I'entourage

Messages écrits

Familles, amis, anciens voisins,
résidents*, associations

Réseaux : familial, amical, de
voisinage, du tissu associatif

Photos Familles, amis, anciens voisins, Réseaux : familial, amical, de
résidents*, associations voisinage, du tissu associatif
Téléphonie Familles, amis, anciens voisins, Réseaux : familial, amical, de

résidents*, associations

voisinage, du tissu associatif

Visio-conférence

Familles, amis, anciens voisins,
résidents*, associations

Réseaux : familial, amical, de
voisinage, du tissu associatif

S’informer, accéder aux informations

Consultation
d’'informations
locales

Mairie de Bellevue,
Association Parlons-en

Réseaux du tissu associatif loc
des collectivités locales

=2

Consultation
d’informations
nationales,
internationales

Le Télégramme (articles et JT Web)

Réseau d'inftiona

Documentaires vidéos

TV Résidences

Réseau associatif

La gestion du quotidien

Planning des
animations

Service administratif de la résidence

Réseau ddsgsionnels

Trombinoscope du
personnel

Service administratif de la résidence

Réseau ddsgsionnels

Plan des logements

Service administratif de la résidence

Réseau ddsgsionnels

Présentation des
nouveaux résidents

Service administratif de la résidence, er
collaboration avec TV Résidence

1 Réseau des professionnels et
associatif

Mode d’emploi des
équipements, sécurité
incendie

Service administratif de la résidence, ef
collaboration avec TV Résidence

1 Réseau des professionnels et
associatif

Menus de la semaine
et recettes

L’équipe de restauration de la résidencg

)

Réseaprdésssionnels

Prévention chutes /
gestes

Personnel soignant, en collaboration a
TV Résidence

dRéseau des professionnels de |
santé et associatif

Jouer seul ou a plusieurs

Jeux (dominos,
cartes...)

Etudiants de Telecom Bretagne

Réseaux : familmical, de
voisinage, du tissu associatif, de
collectivités locales

Ateliers Souvenirs

Personnel soignant, neuro-psychologue

Réseau diesgionnels de la
santé

Participer (pouvoir
voir) aux activités de
la résidence, du club

de Bellevue

Animateurs et une équipe vidéo (|
contacts ne sont pas encore établis)

ES
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