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BabyBoomer a0 - 1965 +/- 6 ans
GenX (sssioes +/- 8ans)
GenY = Millennials (16791598 /-5 ans
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Les situations les plus fréquentes

IAtrophie (nom f.) / genre dillectronisme ou mangue de connaissance
et de discernement sur les sujets de générations automatiques

de texte, image, vidéo, news... et plus généralement sur

tout contenu obtenu grace aux IA génératives,
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K GEN = BTS + blackpiek (Wsa manabian

#GEN n'a pas d'age
#GEN préféere le
contenu online natif
#GEN visite 3 réseaux /j

#GEN passe 10h/j devant un écran
= 50% de la population occidentale

KOL (key opinion leader)
GEN XYZ
Future shapers
«Affluent People»

& Influenceurs (mini macro)

ET POUR FINIR /

Plus d’attentes...

NIVEUES

Attentes

Pourquoi se contenter du
minimum ?

GenX / web et internet 2000
GenY / mobile 2070
GenZ/ living services 2020

source / Google, Accenture

1995 / information sur le web
2000 / e-commerce

2005 / relation

2010 / mobile / smartphone
2015/ living services

2020 / blockchain (use case NFT)

source / Google, Accenture
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Bruxelles veut faciliter I'indemnisation des dommages
causés par l'intelligence artificielle

La Commission ewropéenne poursut ses ravaux autour de fencadrement de fneligence
artificielio. Ele vient de dévodler une proposition de directive pour faciiter la réparation des
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Le graphéne, un matériau miracle

Dos travaux en laboratoie monret que Ges ransistors en Graghéne sont potentaliement capaties de
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Forget Everything You
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| Understand the Future,
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Quote in 60 Seconds

Software is eating the world
WEB 1.0 —>3.0

Web1 (roughly 1990-2005) was about open protocols that were
decentralized and community-governed. Most of the value
accrued to the edges of the network — users and builders.

Web2 (roughly 2005-2020) was about siloed, centralized
services run by corporations. Most of the value accrued to a
handful of companies like Google, Apple, Amazon, and

Facebook. -~ -
We are now at the beginning of the web3 era, which combines .
the decentralized, community-governed ethos of web1 with the c onversa t ion mo d e: O N - <

B

advanced, modern functionality of web2. Web3 is the internet
owned by the builders and users, orch d with tokens.
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DeFi : decentralized finance

DAQ: decentralized autonomous organization
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2006 12éme édition de Mkt Mat,

The best marketing strategy ever :

« CARE »

Gary Vee Vaynerchuk

Stop selling, Start helping

Zig Ziglar
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NPS NPS (Net Promoter Score) développé par
Fred Reichfeld (Bain & Co) en 2003

Detractors Passives  Promoters

Mesurer la performance
du parcours client

...les KPI du CX

Ce qu'il faut retenir / Key takeaway

Net Promoter Score (NPS) = % Promoters - % Detractors ' ' ’ ' ’ ' ' ‘HW Fm f f 1/ Caleul : (9410) - (08 6)  (sans 7 e 8)
2/ Question décalée : conseillerez-

------- ’ wvous ?

S ® &6 6 6 o o o ® O o
Galilei, Drucker... NPS n'n nun nnn NELLCIUCICI Harvard Business Review
7 Score

Net Promoter Score

— = - = 13 IF ¢ ; trimestrielle
MM | NPS : NET PROMOTER SCORE || S o O e vamorems
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CSAT CUSTOMER SATISFACTION SCORE

CES : Plaisir / Effort

Remplace Qualité / Prix

CES (CUSTOMER EFFORT SCORE)

Overall, how easy was it to solve your problem
with {your business) today?

Customer Satistaction

More Desirable

Charscterntics
Found

Customer Unhappy

Characterntics

KANO SATISFACTION MODEL

0Sint
OpenSourcelIntelligence

OSINT

VUCA

Volatilité
v c Jom 6 e planein
Incertitude ; kS
U ~
") Complexité

c J—

Ambiguité

i

ALYSE DE LA SITUATION ?

g

Qui gagne ?
Quelles conséquences 2.
Que retiendra I'histoire ?

J

U Aasteriits. 2 Decamber 1805 Frangols Gérar

* complexity volatility

VUCA

HBR
2014

uncertainty

VUCA : NIKE with coli kaepernick

Believe inSomcthing.
Even if itmeans sa'_uiﬁnng everything

-

& Justdoit.

ambiguity

uncertainty

Causal are

Despite a lack of other

wunclear. No oxist;
you face “unknown unknowns.”

Example: You decide to move into
immature or emerging markets or to
Launch products outside your core
competencies.

., the event's basic cause and
efoct are known. Change is possible but
not a given,

Example: A competitor's pending product
Launch muddies the future of the business
and the market

per Ur R
cause and offect requires generating

hypotheses and testing them. Design your

experiments so that lessons learned can
be broadly applied.

Invest in A 3
interpret, and share it. This works best in
conjunction with structural changes, such
as adding information analysis networks,
that can reduce ongoing uncertainty.

+




+ complexity volatility

Volatilité Incertitude
Complexité Ambiguité

VUCA

outil militaire

VUCA Deux axes

| Volatilité (vitesse)

SN N0 statie, Qu CANGE €t Biclue (APCRMENL. (& VEESSE b5 Changements augmerte awc des
uctustions sars tendance care
Irstablité pour un durée incorrue

ati 1/ Niveau de sur etla
Characteristics: The situation has many Characteristics: The challenge is adaptation @ e SEUALIONS Qui demandent 4 types de répOnses (vec un autre 2 axes situation facke & comprendre, tien documenté , habtuel
interconnected parts and variables. unexpected or unstable and may be of aux VUCA: v Jerstancing, Carky, Agity . : Des 4 suuations ot 18 plus che 3 appréenes, 1 Gcu v e vkess, de (3 rapcind o s Ghiss
Some information is available or can be wriknown duration, but it's not necessarity : de réacticn (dMficuné 215)
prodictnc, but the volame or viakure of I hard © understand; knowledge sbout it conditions Yo ’ A K x o f PAR DEMPLE ;13 flctuaation 0es cours du pétrole 3es prtx dappeovsicnnements sont impossibies &
can be overwhelming to process. is often avadlable. Post guerre fication agle et adaptatve en environne era Tosr
Example: You are doing business in many Example: Prices fluctuate after a natural roide h i ) o : 2/ Capacité A prédire les conséquences des décisions / Qualité des PN

! countries, all with unique regulatory disastor takes a supplier off-line. Z e 2 iU o prédictions des effets des actions 15 dicions dcaw i) feee o partagées par tous rapidement (esemple : un objects général de
Sroaments, e, 36 UL approach buld i sack and devote HBR2014  peremarcomyesp K« vl cr il o, uanc ) nos §cbcde o s s at s et s o G s o

ne 3k o QU £t fare » ) , p o .
! Approach: Restructure, bm‘ono' resources to preparedness—for instance, Y . 0 e L . archd suffeants mo-?\'mm Car s engendrent des colts Slevis)
specialists, and build stockpile inventory or overbuy takent. N ) . )

H ymna-mmommm- These steps are typically expensive; CQmD\C(C ation e ¢ 3 appre ) matrice 2x2 e S B Volatiné sance Ge  situation propes disponies, elies

complexity. investment should match the risk. bien le SERY Coy I Siyvog som 4 cases S fonns e MA o g R ("ILs“rznbstﬂﬂsonA'vswt:lbnbks Mot b Gueston €56 temps qucte €5 1 durée o¢
SWOT > flance de ) fo MA at it Cost volatiie. § faut ag vite, fere pede 3 phvorer ot rester agle |
"/ {Incertitude Uncertainty ' Complexité /|| [ Ambiguité VUCA

a situation nlest prévisible, ni certaine. Le présent est pas clair et le futur encore moins,
lrrpoﬂmrdr planifier sans compréhension cu présent

les effets 500t connus, documentés, mas leur arTivée est incertaine

Difficulté moyenne (difficuité 1S)

PAR EXEMPLE : 5l un cm:uvm lance un Nouveau produit (ce qui nlest pas certain) ALORS il se
passera une guerre des

les décisions prises dons €@ Cas NECEsSiLent Ge SASSOI Sur uNe ONNE CONNAISSANCe des
données éconceniques. Le recuel et le tratement de données permettent de limiter
Fincertzude et doptimiser les chances de succes. La prise de déisions se fait aussi en faisant
ansm experts capabies dapporer des solutions innovankes issues de fanalyse des

don

Bonne connaissance de la situation Pas de prévisbiité des actions

Beaucoup d pas de modile ou da

CestIncertain, U faut se lancer pour avorr la premidre expérience qui sera un atout
concurrentiel

La situation riest pas simple, nl Indakre et il ry 2 pas dana)
artre de S4asion compiexe. facteur de Béasion mukiple
Les données sont mukiples et complexes

Il est possidie de prédive e réMeh 3 CRICUNE Gos OCCUITENCes, Mals keur muktiplicté rend le
rasonnement difficle

Diffcuté moyenne (dMauté IS)

, dlexpiication ou de solution simples,
ESTEL)

PAR EXEMPLE : les groupes de consommateurs réagissent différemment aux FakeNews

GéCsions dohert fre colaboratves Car les facteurs 3 analyser scnt multiphes. Lappel 3 de nombreus
experts est indispensabile Pour Maltriser tous les paramires en jeu. Exemple de chow & faire
prendre de dAcsons es b des marchés hitéroghnes ol chacun posside ses propres righes et
cousumes

Faible conraissance de b stuston Borne prévisbiité des actiors.

Beaucoup de variables interconnectées.

Pris indivicdueliement, les effets Sont simples et Connus. Mais le nombre et 13 dversité font 1a cifficuké.
Clst compiens. Il faut dviser en petite enteé et adresser b des sphcialstes pus refaire 1 syrthisse

Situation trés floue. Pas de rapport évident entre cause et effet/conséquence manque de dané
sur la signification dun éwénement dificie de prédire impact oos Initiathves

©N Ne CONNAR Pas Cet INCONNU VT LNe SELALEN $ans précéda

Bucune connSanGe, auané documentacon sucun srtécédent

il faun faire des hypothises

Cest la plus difficile des 4 situations (difficuité S/5)
PAR EXEMPLE : i un Fat interdit 1a ciraulation des camions

les cécisions 3 prendre dans cet environnement sont difficiles car les forces en présance ne sont
pas identifibes, fentreprise doit faire des chot « pour la premidre fots », sans faire sppel & son
expérience. Exemple de situation : décider de lancer des procuts en dehors de Son caeur de
mégier ou se Gévelopper sur des marchis émergents

Faibie connaissance de la situation Pas de prévisbilité des actions La stuation est inconnue, les
Géveloppements et évolutions sont i les & prévolr. Les évertuelies actions auront des

effets imprévisibles. Il ny a rien de comparable. Cest ambigu.

Test and learn par petie touche en limitant kes risques.

Simplifié

Contraire

SWOT ou

toutes les cases ne
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Qualté des prédictions des effets des actions

VUCA

Exemple
Politique

Attendre linattendu

e brexit ou
Trump ou
encore le printemps

arabe)

VUCA

Exemple
Ferrero

Huile de palme
Prix bz
Ségo

ene Royale

Exemple | -
NIKE

La campagne de

fannée 20718 : NIKE

Believe in something

avec Colin Kaepernick

a
\JIE‘ du 737MAX

ame) lancé
Thumberg

VUCA (

Exem 4
RENA lT
La voiture électrique

Lemprisonnement de
Carlos Ghosn

RENAULT

VUCA

Exemple
ECOLE SUP
Les diplébmes

Les MOOC

Les formations pro
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