KUEHNE+NAGEL ()

Transformation Digitale
Voyage dans le DEEP WEB

#new-WORLD

JANVIER 2025

o KUEHNE+NAGEL ( i)

business
school

#TRANSFORM
ationdigitale




#DIG]TAL

tranformation

1/ FOE 2/ FOI 3/ FOX 4/ FOW o/ PlanDigital

Future of Economic - Ecosystem Future of Internet - Innovation Future of Experience & Marketing Future of Work - NewWork Persona - Parcours client
Plateform 1} Persona Management Point de contact - UX
OpenSource NBIC Parcours client - UX Mouvement Agile - Scrum Calendrier de contenu
MobTech Weh3 Métavers Hybride Sales Funnel AAARRR

ortation
rmation

digitale

KUEHNE+NAGEL ‘ ,




HUBERT KRATIROFF 0680432905 HUBERT@KRATIROFF.COM

Technology Evangelist
Professeur d’économie numérique, auteur, rédacteur

Hubert a une expérience professionnelle variée mais centrée sur le marketing et I'informatique avec des expériences dans le BtoC,
BtoB et méme dans les marchés publics. Aprés 15 ans de parcours dans de grands groupes, Hubert a crée une SSlI spécialisée dans
les logiciels i 25 di en 2015)

Hubert a toujours consacré 10% de son temps a la ion. Auteur de ouvrages et ications sur la fonction chef de
produit et I'agilité.

Spécialiste des études de cas pédagogiques et des use case professionnels

Sa citation favorite « Do what you Can’t » qui pousse les groupes a aller au dela des objectifs consensuels.

Hubert est basé en région parisienne.

Compétences
clés

Techniques et transformations digitales ou agiles
Créativité sous contrainte marketing, vente
Engagement des équipes

Change management

Audit de compétences et adaptation des pédagogies
Spécialiste UX, CX, EX

Expériences professionnelles

en entreprise

Direction marketing et commerciale
Fondation et direction d'entreprises (ESN et agence)
Missions en incubateur (StationF, école et VC)

Expériences

Renault : digital ; Safran : digital et marketing ; Samsung : digital et data ; Groupama, Conforama, Engie, L'Oréal, FOPH, Alcyon,
Orange, Zodiac, Oracle...

Executive = Formation et conférences : NoLimit, NewWorld, Hybride ou Agile, Digital Mindset, Scale the startup, DigitalJOBS,
Education NoStoryNoBusiness...
= Ecrivain, conférencier
Formations * ESLSCA1985
= ASHRIDGE COLLEGE (MBA), CNAM (DESS marketing industriel), PSM (Prof Scrum Master)
Langues p

d'intervention

Frangais, Anglais




technology
evange“St communi

hubert@kratiroff.com

product

WEB3

sales

Coding/IA




full stack
marketer

professeur
d’économie
numerique

}‘ ,

.

n*'i, ,t s

.. ."ﬁw So' ware
TRy *,'. eating't f




Economie numérique ou
digitale ? Les deux sont
fortement synonymes.

Le motto de Mark
Andreessen: «<Software is
eating the world» résume
bien I‘état des lieux. Tout est
logiciel, tout est OS
(operating system)

La transformation
numeérique est infiltrée
partout. Elle fait et défait les
succes des initiatives, des
entreprises, des produits,
des services, des process,
des politiques... de la vie en
général.

La plateformisation de
|'économie est la meilleure
et la pire évolution pour la
croissance harmonieuse
des entreprises. Sila
stratégie est subie, forcée
c'est un drame. Si elle est
volontaire et préparée clest
un atout gagnant.

Sans abris anti-numérique,
il est nécessaire de bien
anticiper les évolutions
insufflées par le digital ou le
numeérique.

Et apres software is eating
the world : Al is eating
software ou Al or DIE.
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INBOUND MARKETING

PERVASION
DISRUPTION
MARKETING
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PERSONA
o HYBRID

ENGAGEMENT

CX

PLATEFORM "

BLOCKCHAIN

NBIC

Voyage dans le DEEP WEB avec
hubert kratiroff

en 5 questions et 5 parties.
Un nouveau digital mindset
pour aborder ce #new-world.

C'est le FOE (future of
economics), mais aussi le FOW
(future of work) grace au FOT
(future of technology).

Celui qui change tout c'est le
client : place au FOM (future of
marketing). ... quelle
expérience !!!

Quelle expérience ?

LIQUID_ =~
EXPECTATION

GAMIFICATION

DNVB

Lenvironnement et
la concurrence

Le futur du travail : hybride

Lutilisation éclairée des
technologies
Les attentes utilisateurs
Enjeu de [UX
Weara ble (expérience utilisateur)
SBTI

FOW

CONTENT STRATEGY
CRYPTOCURRENCY

FOM

GAFAMS

Biglech

METAVERS
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o TikTok

@lenasituations
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Carrefour

Antoine de Saint-Exupéry - On ne voit bien gu'avec le coeur. Lessentiel est invisible pour les yeux.
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Transformation Digitale [pigital Mindset]

® ] Ecosystéme-FOE

Atelier 1
® 7 Stratégie-FOI Atelier 2
® 3 Relation Client - FOX Atelier 3
® 4 Management - FOW Atelier 4
Atelier 5

® 5 Plan Digital

—

Le digital

est une

révolution
humaine:




The

biggest asset

in the world

Is your mindset.

ol 1IN

Le digital
est une
révolution
@kratiroff | (2025 humaine

dset

DigitalMindset




Ona
toujours fait
comme ca/ cane

marche plus.




LesNouveauxMarketing.com/trans-digitale
Voyage dans le DEEP WEB avec hubert kratiroff
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https://toplink.weforum.org/knowledge/explore/all
https://toplink.weforum.org/knowledge/insight/a1Gb0000001hXcwEAE/explore/summary
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Michel
SERRES

-3000 écriture
1450 imprimerie/chiffre
2000 NBIC

Luc
FERRY

1800 Vapeur
1900 Electricité
2000 NBIC
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REVOLUTION
TRANSHUMANISTE
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REVOLUTIONS :
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ECONOMIQUE
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Transformation Digitale

TRANSITION - PRODUIT
TRANSITION - MARKETING & PROCESS

TRANSITION Produit - Service - Offre
Innovation - Numeérigue -NBIC

Value Proposition

Product management - Fabrication

Durabilité - Empreinte CO2
Frugalité - Responsabilité
Ecosysteme

RSE - CSRD

UX -CX

La voix du client - Expérience fluide
Marketing digital - Communication digitale
Omnicanalité

PRODUCT

MARKETING &PROCESS

TRANSITION Méth -Pr
Outils numériques & Agiilité
Management - Travail - RH
Finance & Supply Chain
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Why we buy:

Even though people buy this...
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Features vs Jobs

...they really want this
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TNMVT
Market capitalization of Zoom Video Communications vs. the 15 biggest airlines

zoom

Video Communications
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Al +amazon = amazon go



https://www.youtube.com/watch?v=uvlJvqwNGuc
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11/11/2022
277

100 milliards $
2023/24 : divisé en 6
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GAFA
Big Tech ]

Magnificent /
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GAFA  MSNT

Google* Amazon Facebook** Apple Microsoft Salesforce NVIDIA Twitter ** *
Netflix Airbnb Tesla Uber Booking Expedia Yandex ****
\ Baidu Alibaba Tencent Xiaomi Bytedance DJI Hikvision BYD

*Alphabet **Meta = MAAA ***X. ****Huawei / Cisco / Oracle Naver
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servicisation
disruption
uberisation
tycoonisation
plateformisation

o= LATEFORME
e CONOMIE bif0CE




économie classique économie plateforme
intermédiaires couches

1=p 2=p 3=p 4
4

5
Re R ¥




PLATEFORME
économie biface

Plateforme multi-couches

1/ écosysteme

2/ données

3/ réseau / commercial / transations
4/ infrastructure logicielle / virtuelle

5/ actifs réels et tangibles

1/ patient

2/ pharmacien

3/ infirmier
]; 4/ docteur
(O T ) 5/ lab
& o o -
s A 6/ instance (cpam, amelie, sécu, mutuelle) ==
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JEREMY RIFKIN
LA NOUVELLE

p 1 > 4 4
S )\ l | If \ , Colit moyen
DU COU \ , /
s 7 . / Recette marginale
\‘l \ I\( ’ ] "\ \\ l ~ ) - Rocette mayenne
ZERO =
- % ]

» Quaninés predudtes

4z ™
soit on invite

I'écosytéme sur ©
notre plateforme

soit on se retrouve sur
une plateforme tiers
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« Nous devons
apprendre a fleurir
et non plus a grandir »

Jeremy Rifkin

sharon-pittaway-unsplash

Il n’y a pas de transformation digitale
il n’y a que des preuves de changements
digitaux
numeériques
cyber
technologiques
ESG CSR RSE




Atelier

Workshop
Use-Case

' Market
L potential
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DeFi : decentralized finance

DAOQ: decentralized autonomous organization
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Il n'y a pas de digital,
il N'y a que des
preuves de digital




hubert kratiroff

MEBEME ANNROMY




New Al tech in Amazon vans spotlights
packages to save drivers effort and time

Amazon 1o deploy 1,000 clectric Selivery vans with Visan-Assated
Package Retriaval by early 2005
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L'INNOVATION AUSSI IMPORTANTE QUE LE MARKETING

yemmmmem—— \ DEPENSES ANNUELLES 2022

Amazon rece un des
B Marketing [ R&D
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DIGITALISATION DES POINTS DE VENTE : DE NOMBREUSES POSSIBILITES,
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CULTURE EATS STRATEGY
FOR BREAKFAST ... o
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INBOUND MARKETING

== |JX
PERSONA ?JETE“"“"
o HYBRID :

ENGAGEMENT

CX

(future of technolog:

WEBave:  GAMIFICATION

economics), mals aussl le FOW
(future of work) gréce au FOT

LIQUID_ "
EXPECTATIUN

vac

wearable
SBTI

FOM

FOW

CONTENT STRATEGY
CRYPTOCURRENCY

PLATEFUWIQM « METAVERS

ation é
lechnologies

(expérience utilisateur)

GAFAMS

BigTech

fail fast

INNOVATION

plus tard c’est trop tard
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1909, George Cove

MODERN ELECTRIC
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INTERNE °
DIGITAL ,

finnovation
Al or DIE




NBIC

Convergence de technologies a appliquer :
|/ aux produits/services |
2/ aux processus de |'entreprise

NBIC

Nano : techno, petits matériaux 109, LK99, H,
graphene, supraconducteur, bot...

BlO : techno, mimétisme, blob, axolotl, morpho-
genese, bioengineering...

'Informatique :or 1o, 3pprint-Additiv
§ Blockchain, Quantique, Token, NFT, BOT, Algorithme,
industry4.0, cybersécurite...

Cognitif: oz, ia mL Mooc, edTech sGE
apprentissage adaptif, neuro-science, métavers...
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“Software is
eating the world.”

Marc Andreessen

Intelbgont Machnes

Nvidia CEO: Software
Is Eating the World,
but Al Is Going to Eat
Software

Sothwire 15 eating up the world*

@ * Mare Podrrossen
» R et el
3




| Understand the Future,
4 Now

Software Is eating the world
WEB 1.0 —> 3.0




Operatlng Systems

Ubuntu | ‘Mag Windows Android jos [l 4-‘ Tizen BEREmN Chrome

Blackberry Palm Next DOS OS2 unix fedora symbian

Operating System : OS

Linux CarPlay
Windows TeslaOS
Android OSShop

10T (AmazonGo et
OB JustWalkIn)

HomeKit Shopity




= FUTURA SCIENCES
Le graphéne, un matériau miracle

Des travaux en laboratoire montrent que des transistors en graphéne sont potentiellement capables de
détréner les transistors en silicium, ouvrant la voie & des ardinateurs plus performants car plus rapides at
plus petits. Etant pratiquement fransparent et aussi bon conducteur que le cuivre, le graphéne peut
sernvir a réaliser des écrans tactiles, des panneaux lumineux et probabiement des cellules solaires.

On s'attend aussl, lorsque seulement 1 % de graphéne est mélangé a de la matigére plastique. a ce qu'il ia
rende électriquement conductrice, Sa résistance thermique devrait augmenter de 30 'C, ainsi que sa
résistance mécanique (on sait que le graphene lui-méme est 200 fois plus résistant que l'aciera la
traction). D'intéressants matériaux composites au graphéne devraient apparaitre dans un avenir proche,
avec des applications dans les sateliites, les avions et les voitures.

D'un point de vue plus thécnque, la mécanique quantique 3 son mot a dire, En effet, bien que les
électrons se déplacent dans le graphéne 300 fois plus lentement que |a lumiére, les conditions
auxguelles ils sont soumis imposent de les décrire mathématiquement par Féquation de Dirac, comme
pour une particule relativiste presgue sans masse | I en résulte que l'analogue de certains phénomeénes
ordinalirement rencontrés en théorle quantique des champs relativistes peut s'y manifester. On peut
donc simuler de la physique des particules avec le graphéne, Mieux, des connexions, la aussi de nature
analogique et mathématique, avec des calculs en théorle des cordes, sont étudiées.
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Hype Cycle for Emerging Technologies, 2021 Hype Cycle for Blockchain, 2021
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Les 9 tendances

technologiques
Gartner

1/ L’internet des comportements «Internet of Behaviors »
qui découle de I’ « Internet of Things »

2/ L’expérience totale : multiexperience (MX), I’expérience
client (CX), 'expérience employé (EX)

3/ L'agilité des entreprises

4/ L’'ingénierie de I'intelligence artificielle

5/ L’hyper-automatisation est I'idée que tout ce qui peut
étre automatisé dans une organisation

6/ Le cloud distribué

7]/ Les opérations en tout lieu

8/ Cybersécurité

9/ Vie privée informatique




People Location Resilient

Gartner centricity | independence delivery
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Privacy-snhancing Cybersecurhy Hyperautomation
computing

Combinatorial innovation ‘
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Gartner’s Top Strategic Technology Trends for 2023

Digital Immune System Industry Cloud Platforms Superapps
Applied Observability Platform Engineering Adaptive Al
Al TRiSM Wireless-Value Realization Metaverse

Sustainable Technology

Gartner




Top Strategic Technology Trends for 2025

Al imperatives New frontiers Human-machine
and risks of computing synergy

« Agentic Al + Postquantum cryptography « Spatial computing

+ Al governance platforms « Ambient invisible intelligence * Polyfunctional robots

* Disinformation security » Energy-efficient computing * Neurological enhancement

* Hybrid computing

Shape the future with responsible innovation

Les 9 tendances
technologiques @ Gartner

Top Outcomes Represented in Eye on Innovation Awards Submissions
Percentage of submissions that target each cutcome, healthcare and life
sclences
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Yop Technologies Among 2024 Eye on Innovation Submissions
Percantage of submessions representing each technology area, healthcare and
life sciences
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2024 Gartner Eye on Innovation Awards for Healthcare and Life Sciences
Winners and Finallsts
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EXPECTATIONS

Hype Cycle for Healthcare Data, Analytics and Al 2024
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Al imperatives
and risks

« Agentic Al
» Al govemance platforms

* Disinformation security

gy Trends for 2025
n

Top Strategic Technology Trends for 2025

New frontiers

of computing

= Postguantum cryptography
* Ambient invisible intelligence

= Energy-efficient computing
* Hybrid computing

Shape the future with responsible innovation

Human-machine
synergy

« Spatial computing
* Polyfunctional robots
» Neurological enhancement

Gartner




cKinseyTeehnology Trends Outlook
2022
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https://intelligence.weforum.org/topics

Next Big Things in Tech 2024

From Al-gareroted video Deeokthroughs to greenat Titcoin mining technigques. these 1ectnoioges ore shoping the hiture of o
ACONNTy o oul wedld of lorge.

https://www.fastcompany.com/next-big-things-in-tech/list

system push work

pull model



https://www.fastcompany.com/next-big-things-in-tech/list
https://www.fastcompany.com/next-big-things-in-tech/list
https://www.fastcompany.com/next-big-things-in-tech/list
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Decentralized web Transparence Native payment =
DAO, Holacracy Trust Crypto inside ‘u’:)
Scrum Verified ID Wallet connected  fm
Linked data Ownership Ployto Py
0

Fondation : Blockchain
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AMZ -90% Terra Luna

shit coin
SBF

Too Big :
To Fail Cambridge
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bancarisation
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platform
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The term "Web3" was coined by Gavin Wood in 2014
Ethereum & Polkadot founder

« decentralized online ecosystem based on blockchain »

WabS in s evtermizis hameswsch oy
crewtery rraasively mait] e,
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: Understand the Future,
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WEB]

information
economy

read

®-@

https://ethereum.org/en/web3/

el i <

WEB?

platform
economy

read
write

WEB3
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Web 1.0

Internet
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® Paper

InterPlanetary File System

Union européenne
République francaise

PASSEPORT

e
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(©WORLDCOIN

passeport = objet non fongible = jeton unique = token # image




Réactivité
Interaction

Ressources
Données

Producteurs

Type

G

WEB1  WEB2?  WEBZ

WEB 3

1990-2005 2005-2015 2015-2022 2022-2030
Semaine j Jours/Heures [ Temps réel j Continu
Requéte / rép: Ala demande ( Automatique j Confiance
READ ONLY ECHANGE DE DONNEES ECHANGE DE VALEURS

util E mmmmmmm dation personnel I 1A
Sémantique Dynamique ( Algorithmique ) Décentra lisée
Editeur Utilisateur réel Utilisteur anonyme Blockchain
wikiped ex: FB, TWTR Y rare, ledge
Partage statique Réseau interactif R dynamique 10T/ 10B
HTML CSS JAVASCRIPT 1A/ ML BLOCKCHAIN

DeFi : decentralized finance

DAOQ: decentralized autonomous organization
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Top-Down Holacracy
old / XXe century / hierarchy / pyramid / slow new / Zappos / fast / risky / direct / Robertson
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VC

les investisseurs
peuvent prendre des
positions
dominantes

A

Droit a
I'oubli

impossible d'effacer
la blockchain, le
passé est figé

r Risques WEB3

Courbe

apprentissage

détenir ses

informations oblige

des connaissances
techniques

~

y

copyright

art original facile a
voler et a protéger
au nom d'un tiers

A

scam

manipulations
nombreuses sur
base d'idées
brillantes

r Risques WEB3

hyper

tokenisation

peut-on
durablement tout
tokeniser sans

risquer une pénurie

Y

4




not your keys
not your coins

P Le WEB3 est :

(i, 2 plus complexe

plus technique
plus codé
plus acteur

moins assisté

moins infantilsé
moins le produit

N

BESOIN DE FORMATION

Pourquoi cette
couverture de
« The Times »
est-elle
célebre ?

En lien avec le
ATH de cette semaine...
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Chancellor onbrink of
second bailout for banks

Billions may be needed as lending squeeze tightens
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business intelligence (BI)
marketing intelligence (MI)
technology intelligence
competitive intelligence
media/market intelligence
open source intelligence OSINT

15 - CIA - clever # intelligence # brillant




«PLUS»
D'INTELLIGENCE

intelligence # information
renseignement

]

Lo . CcOM Moment
& iPhone moment
Al moment”

... BOT/web3/crypto moment?




GenAl (generative)

AGI” (general=singularity)
ASI (super)

© BOT/web3/health/NBIC

*20417?

1642 Pascaline

1943 McCulloch

1943 Turing (enigma + test)
1956 McCarthy @ dartmouth
1960 AI Winter

1989 Yann LeCun OCR

1993 Singularity V. Vinge
1997 Deep blue jeu d’échec
2005 Ray Kurzweil Singularity
2010 SIRI Luc Julia

2011 Jeopardy

2014 Google Car

2016 Alpha Go Lee Sedol
2016 College de France YLC
2018 OpenAlI

2022 ChatGPT = GenAlI = generative
2023 AMZ GOO META MS
2023 Bard Duet Midjourney
2025 Perplexity + Ministral
2025

2026

20XX Singularity = AGI
2XXX ASI = super
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~ Hugging Face
The Al community

building the future.
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We bring intelligent
computing everywhere.

Bringing advanced on-device Al to
enterprise and industrial solutions.
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https://mistral.ai/ https://flux-ai.io/ https://www.qwant.com/
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SOMMET POUR
L'ACTION SUR

L'INTELLIGENCE
ARTIFICIELLE
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AIAAS
Al As A Service




API
Al As An Agent

The Intelligence Age

ﬂ Sam Altrnan €
thee is no wall



https://ia.samaltman.com/
https://ia.samaltman.com/

Forbes

Anthropic’s Dario Amodei Posits An Al Future

By JOMO RO, Coo Dotor | am an T Benar Podlaw Safoundes & %G lnee » Fulbowm hamew |

Ot WA RN, 1Sy BT

E-A » S W Coveemt 0

et yuu don't often see something like this: Anthropic CEO Darko Amoeded has peaned an
epic essay calbed “Machines of Loving Grace” that's fresh out on his persanal blog.

This serses of insights on the power of mew non-deterministic AL & uadike ot of what's
oot there, and to set the stage, Amodel explains a number of reasons why he's not juss
cheerladiog for mew inoovations and instistives, bt bringing o bat of o diffecest, more
nuaneed perspective,

He talks about the ulaguity of propaganda, the tendency of experts and people on the
front Times 10 be grundiose abowt potential results, wml our humsans tendeney to apply
“scivnco Getion” ides 10 Al vague and peneralinod pedentinl.

On the other hand, Amodel makes 1t clear that he does believe in quite a bit of besefit
ansmng out of what we re eaploning novw, 1n a defimmtion of what he oalls “powerful AL he
talks abuut systoms tht ase smarter than a Nobel goe winmer, set up with mvodecn,
sapable sterfaoes, and idile 1o do autosomeoss tasks, 3 phanomescs hw calls o “cosstry
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Welcome to AWS re:lnvent 2024

DECEMBER 2 -~ 6, 2024 | LAS VEGAS, NV

FULL CONFERENCE PASS: $2,099

Register now
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Google unveils ‘'mind-boggling' quantum
computing chip
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AMZ

build SMR small modular reactor

s \\/ | N

world nuclear news
Facebook owner Meta seeks up to 4

GW nuclear capacity
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https://world-nuclear-news.org/articles/facebook-owner-meta-seeks-up-to-4gw-nuclear-
capacity
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Peter Thiel
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Use-Case
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servicisation
disruption
uberisation
tycoonisation
plateformisation
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A FEW

MOMENTS LATER

Si les produits
deviennent des
services...

gue deviennent
les services ?
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Comment intégrer
les NBIC dans les
services
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Thye News Park Eirmen

Working Backwards What's Amazon’s Secret?
By Amazon
CITre? Capx s ! e O sdide

uliv % he boch gt gw
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amazon

Amazon «WORKING BACKWARDS from customer» : communiqué de presse fictif / infographie finale / pitch / vidéo / website




Working
Backwards
V

Insights, Stories,

~ ‘7 and Secrets from

Inside Amazon

Colin Bryar
and Bill Carr

Customer delight is our ultimate goal

Amazon «WORKING BACKWARDS from customer» : communiqué de presse fictif / infographie finale / pitch / vidéo / website

Press Release

FOCUS ON The Customer nead
USLOMEr QUOTE 5 kay
eop into the future: Thrk BIG

« Avaid jagon

« Say it ymply snd dearly

The FAQ The Visuals

Amazon «WORKING BACKWARDS from customer» : communiqué de presse fictif / infographie finale / pitch / vidéo / website




Client Utilisateur
prét pour le départ
vers un monde meilleur

v .. probleme, comment le solutionner

article de presse
pour le lancement du
service, quel sera l'article
de presse idéal

foire aux questions
quelles seront les questions
des clients, utilisateurs...
Quelles réponses ?

parcours client
quand un client aura un

|
|
.

.
(&

prototype
essai de service ou produit
pour tests et modifications

Press
Release

Customer

®

v
\f

Use it to get clarity, not to document
what you've already decided to do




C'est possible !

Faisabilité

Collt «Rétrojustification»
Autonomie « Retropreuve »

Créativité Working Backwards

Amazon «WORKING BACKWARDS from customer» : communiqué de presse fictif / infographie finale / pitch / vidéo / website

Here's an example outline for the press release:

Un exemple
AMAZON :

Heading - Name the product in a way the reader {i.2. your target customers)
will understand,

Sub-Heading - Describe who the market for the product is and what banafit
they get. One sentence anly underneath the tith.

Summary - Give a summary of the product and the benefit. Assume the
reader will not read anything else so make this paragraph good,

Problem - Dascribe the problem your product solves,

Solution - Describe how yeur product elegantly soles the problem,
Quote from You - A quote lrom a Spokesperson in your company.
How to Get Started - Describe how easy it is 1o get started,

Customer Quote - Provide a quote from a hypathetical custamer that
describes how they expernenced the benefit,

Closing and Call to Action - Wrap It up and glve pointers where the reader
should go next

Amazon «WORKING BACKWARDS from customer» : communiqué de presse fictif / infographie finale / pitch / vidéo / website




Titre : Contenant les produits/services sous une forme qui résonnera avec le client.

Sous-rubrique : Décrire de maniére concise le client visé ou le public cible en une phrase au maximum
Résumé : Mettre 'accent sur les avantages que les produits donnerons au client. Partir du principe
gue le lecteur concentrera |'essentiel de son attention ici. Le résumé doit donc étre de haute qualité.
Probléme : Identifier un probléme, puis décrire comment les produits en question offrent une solution
Solution : Comment les produits résoudre |le probleme dans la pratique ? Le langage doit étre
pertinent et ne pas utiliser de jargon technique.

Citation interne : Inclure une citation inspirante d'un représentant de I'entreprise expliquant les
raisons du développement des produits

L'entreprise doit également détailler ce qu'elle espére que le client gagnera en utilisant les produits.
Est-ce du temps ou de l'argent supplémentaire ? Peut-étre est-ce lié a la confiance ou a un sentiment
accru d'autonomie ?

Appel a I'action : Il est important d'orienter le client afin qu'il profite des nouveaux produits.
TEMOIGNAGES citation review client : I'équipe doit créer un témoignage hypothétique. Mettre I'accent
sur les avantages des produits

FAQ : répondant aux questions ou préoccupations courantes.
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VOC customer obsession JAN 2025
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v?

#newWorld
experience

1/ FOE 2/ FOW 3/ FOI 4/ FOX o/ FOM

Future of Economic Future of work Future o f Internet Future of Experience Future of Management
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customer obsession

user centric

besoin utilisateur
pain point / probleme

collaborateur

manager / equipe

cible / segment
GEN BXYZa

proposition de valeur

cas d'usage

)&

parcours / UX

thd job to be done
journey

point de contact
touchpoint
publicite / SAV
teléphone
conversation
sans couture
sans défaut

sans friction
différentiation
offre

pain killer

candy

vitamine

0110
1001
1010
DATA
[OT

Connexion 4G
WiFi

BLE

capteur
tacking, tracing
IOB

NPS

MCA

IA

ML

Datalake

5V




Surnom
Age

this Vit a
person Vit avec
d , Enfant

gesn t JOB
exist Education
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SO et attentes ?
/elle pas satisfait des solutions

Empathie map si besoin pour mieux comprendre le
persona

Parcours Client / customer journey @

UYiJ°




40 points de contacts a auditer
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Le WEB sans cookie,
nous oblige a reconnaitre nos utilisateurs

ou a les perdre !

Digital = Data

Galilei, Drucker...

Mesurer la performance
du parcours client

...les KPI du CX




NPS
Net Promoter Score

Customer
Acquisition
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Un utilisateur a des attentes (client b2b, b2c,
interne, business partner, stakeholder, shareholder)

lorsqu’il rencontre la marque dans un

arcours enchanté (points de contact,
ouchpoints, pas de friction, pas de couture, pas de
défaut, fluide, simple, frictionless, steamless, tflawless)

w N
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Il laisse des traces de son passage sous

forme de donnees (connexion, tracking,
tracing...)
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UX>cX

nombre
plus de user que de client

CX>ux

qualite
plus de contact avec les clients
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creer de la valeur
pour le client,
'écosysteme,
et I'entreprise




The best marketing strategy ever :

« CARE »

Gary Vaynerchuk

Stop selling. Start helping

Zig Ziglar

P, ' /'::n;
’\.’ > '
h I
Aphorisme de
hubertkratiroff
r Gérard Pélisson & Paul Dubrule




creer de la valeur
pour I'ecosysteme,
le client,
puis I'entreprise

UGC KOL
EGC VOC
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..no plan B,
(...no planet B)

Ban Ki-moon
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Science Based Targets initiative (SBTI)

SCIENCE
BASED The Net-Zero
AmGETs P STANDARD

DRIVING AMBITIOUS CORPORATE CLIMATE ACTION

L )
& —
amazon Dot Ermaros Foople owrrhaad Contor
.
The Climate
Pledge
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IT’S H‘EREl

Save the
Axolotl

Dang arated Blodversty Loss




Positive

Heath Systems under Now Pressunes

Neutral # ZERO
/ERO # ZERO CQO2 carbon

carbon neutral -> NET ZERO CARBON -> NET ZERO




Technologie

Le “permacomputing” : vers la

?

ecroissance numerique
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Question '

qui sont les
ateurs ¢




Millennials ???
Lost ... Greatest ... Silent ...
BabyBoomer (1940- 1965 +/- 6 ans)

GenX (1955 1985  +/- 8 ans)
GenY = Millennials (1979 1999 +/-5 ans)
GenZ = Digital Natives = GEN C (19942007 +/- 4 ans)

alphaGEN 7 - 2008 - 2020 2

Generation gl l
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#GEN

Nouvelles Attentes

Pourquoi se contenter
du minimum ?




1999 : web et internet
2015 : mobile

2020 : Living Servi

source : Google, Accenture




If you're not on Google,

You don’t exist

| MOBILE |




© . E] 3 YouTube
— NETFLIX

Podcasts

mm-




LS

Living Services

THE DIGITISATION

OF EVERYTHING
+

LIQUID EXPECTATIONS




100% online

100% Physique

ShowRooming

OFFLINE




MonoCanal
MultiCanal

CrossCanal
OMNICANAL




CUSTOMER JOURNEY ANALYTICS

. STORE

STORE
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MoniLE \ MOBILE
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OMNICANAL
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1785 «Les Sablons» LouisXVI & Antoine Parmentier




Consulting

CZXTTTZIET T is a global consultancy

that applies the best of Behavioral Science to
help organizations and humans to...

Be healthy Be happy Be areen

bva
( Nudg Whe we o What we do Knowdedge & News Contact us
Learning Resowces




SPORT

PAUSE




P

il |
tahle WOwR

J07







Value

Nudge




THINKING,

SLOW

FAST

8—__—'
DANIEI

KAHNEMAN

THANKING,
FAST.wwSLOW

s — =
DANIEL
KAHNEMAN




CONTENT

FOMO

BRAND CONTENT

confent mdrketing




New Searches

Search engine
Generative engine

new content for agentic

INBOUND






SAMSUNG AAA RRR

Awareness
Acquisition
Activation
Retention
Revenue
Referral

SAMSUNG

Notoriété

>Awareness T
> Acquisition Acquisition

> Activation  Activation
XJ Retention

J Revenue |
0 Referral Parrain age




SAMSUNG

> Awareness
> Acquisition
I> Activation
XJ Retention
XJ Revenue
XJ Referral

SAMSUNG

> Awareness
> Acquisition
I> Activation
XJ Retention
XJ Revenue
XJ Referral

Acquisition
Activation
ACHAT

Retour
Parrainage

N




Users that

Users that

ted

Main Page

\
\\} - Users that did  Sign Up action
_//"\..'
ted Onboarding \\
e .
Users that did  Invite teammates action

Users that didd  Paid -




TOFU

Top of the Funnel

MOFU
Middle of the Funnel
MID FUNNEL

BOFU

Bottom of the Funnel

Notoriete, Awerness
attention

interet, connaissance

Désir, Affection

Conversion, Action

Achat

CLIENT

Acquisition trafic

Découverte des
fonctionnalités

Mise en avant
marque
Promotion,

incentive

Fidélisation

CTR

Brand Content
Blog

BC, SM
StoryTeiling
Retargeting
Couponning
CPA, CPL

Email




VUCA




SWET \/o)atili

Uncertain
Comg,lexg
Ambigui

LIS

VUCA
Volatilité

Bonne vision, bonne connaissance
Gestion du temps de transition et des plannings

Incertitude

as vision des conséquences / bonne connaissance

Uncertai o, »
b en place de test ou utilisation de modélcheré?jlirc]tti); C 3 CO m pIEXIte

Bonne vision, manque de connaissance
Vision claire du futur
Pas assez de données sur le marché, la concurrence...

Ambiguité

Peu de vision & peu de connaissance
On ne sait pas pas ce qu'on ne connait pas
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Equity, bond and currenay
market volatility, the lack
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VUCA

HBR
2014

https://hbr.org/2014/01/what-vuca-really-means-for-you

+ complexity

Nathan Bennett et G. James Lemoine
«What VUCA Really Means for You. »
Harvard Business Review, 01/2014.
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\/ U Cl \ + Peu de Bonnes
. L £ connaissance de connaissances des
|| | |p | |e I'écosysteme actuel marchés,
concurrence...

Bon degré de
prévision, Bonne vision du
bonne vision du futur et des
futur évolutions
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' Aucune vision du Pas de vision du
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- Connaissance du passé / présent +
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VUCA

UELLE ANALYSE DE LA SITUP@N-

Qui gagne?
Quelles conSequencqs 2’
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: ambiguity uncertainty

a

8@ Characteristics: Causal relationships are Characteristics: Despite a lack of other

> completely unclear. No precedents exist; information, the event’s basic cause and

5 you face “unknown unknowns.” effect are known. Change is possible but

= . : not a given.

oF Example: You decide to move into

; immature or emerging markets or to Example: A competitor’s pending product

g launch products outside your core launch muddies the future of the business

- competencies. and the market.
Approach: Experiment. Understanding Approach: Invest in information—collect,
cause and effect requires generating interpret, and share it. This works best in
hypotheses and testing them. Design your conjunction with structural changes, such
experiments so that lessons learned can as adding information analysis networks,
be broadly applied. that can reduce ongoing uncertainty.

1
- HOW MUCH DO YOU KNOW ABOUT THE SITUATION? +




+ complexity

'HE RESULTS OF YOUR ACTIONS?

Characteristics: The situation has many
interconnected parts and variables.
Some information is available or can be
predicted, but the volume or nature of it
can be overwhelming to process.

Example: You are doing business in many
countries, all with unique regulatory

environments, tariffs, and cultural values.

Approach: Restructure, bring on or
develop specialists, and build up
resources adequate to address the
complexity.

volatility

Characteristics: The challenge is
unexpected or unstable and may be of
unknown duration, but it’s not necessarily
hard to understand; knowledge about it
is often available.

Example: Prices fluctuate after a natural
disaster takes a supplier off-line.

Approach: Build in slack and devote
resources to preparedness—for instance,
stockpile inventory or overbuy talent.
These steps are typically expensive; your
investment should match the risk.

VUCA

+ Peu de Bonnes
. [ 2L connaissance de connaissances des
| | A p | | e I'écosysteme actuel marchés,
concurrence...

Bon degré de
prévision, Bonne vision du
bonne vision du futur et des
futur évolutions
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VUCA

outil militaire
adaptation
aux
conditions
post guerre
froide

HBR 2014

complete
bien le
SWOT

Volatilité Incertitude
Complexité Ambiguité

4 types de situations qui demandent 4 types de réponses (avec un autre
VUCA : Vision, Understanding, Clarity, Agility)

Généralement non cumulable ou plutdt avec une dominante
Planification agile et adaptative en environnement incertain
Utile pour décider dans un marché marqué par l'une des dominantes

La planification a trois ans dans un environnement VUCA est impossible tant le
nombre d'inconnu est grand : comment « savoir ce qu'il faut faire, quand personne
ne sait ce qu'il faut faire »

'adaptation et la capacité a apprendre vite sont cruciaux :
«Every day I'm learning something new” Sir Richard Branson - Virgin Group

«La confiance de l'oiseau ne vient pas de la solidité de la branche ... mais de sa
capacité a voler»

VUCA

2 axes

matrice 2x2
4 cases

DeuXx axes

1/ Niveau de connaissance sur I'écosystéme, I'environnement et la
situation

La masse d'informations est suffisante pour connaitre l'environnement ?
Linformation est disponible ?
Nous disposons de temps pour chercher linformation

2/ Capacité a prédire les conséquences des décisions / Qualité des
prédictions des effets des actions
Le marché est-il apprivoisé ?

Dispose-t-on de modeles de réussite ou déchec ?
Quelle est notre expérience sur les réactions du marché ?

Bonne connaissance et bonne anticipation Volatilité
Bonne connaissance MAIS pas danticipation Incertitude (Uncertainty)
Mangue d'info MAIS bonne anticipation Complexité

Manqgue d'info ET aucune anticipation Ambiguité




Volatilité (vitesse)

Situation non stable, qui change et évolue rapidement. la vitesse des changements augmente avec des
fluctuations sans tendance claire

instabilité pour un durée inconnue

facile a comprendre, bien documenté , habituel

Des 4 situations clest la plus facile a appréhender, la difficulté vient de la vitesse, de la rapidité et des délais
de réaction (difficulté 2/5)

PAR EXEMPLE : la fluctuation des cours du pétrole :les prix dapprovisionnements sont impossibles a
réguler

les décisions doivent étre claires et partagées par tous rapidement (exemple : un objectif général de
conserver une rentabilité de x % ).
Le décideur doit aussi étre a I'écoute des mouvements du marché et avoir prévu des moyens damortir les

fluctuations pour limiter leur impact, en phase avec la rentabilité recherchée (exemple : établir des stocks
suffisants mais limités car ils engendrent des coUts élevés)

Bonne connaissance de la situation Bonne prévisibilité des actions Les informations sont disponibles, elles
sont simples ; les effets des actions sont prévisibles. Mais la question est le temps : quelle est la durée de
cette situation.

Clest volatile. Il faut agir vite, étre prét a pivoter et rester agile !

Incertitude Uncertainty

La situation n'est prévisible, ni certaine. Le présent n'est pas clair et le futur encore moins,
impossible de planifier sans compréhension du présent
les effets sont connus, documentés, mais leur arrivée est incertaine

Difficulté moyenne (difficulté 3/5)

PAR EXEMPLE : si un concurrent lance un nouveau produit (ce qui n'est pas certain) ALORS il se
passera une guerre des prix

les décisions prises dans ce cas nécessitent de s'assoir sur une bonne connaissance des
données économiques. Le recueil et le traitement de données permettent de limiter
lincertitude et doptimiser les chances de succes. La prise de décisions se fait aussi en faisant
appel a des experts capables d'apporter des solutions innovantes issues de l'analyse des
données

Bonne connaissance de la situation Pas de prévisibilité des actions
Beaucoup d'information disponible mais pas de modele ou d'antécédent.

Clest incertain. Il faut se lancer pour avoir la premiére expérience qui sera un atout
concurrentiel.




Complexité

La situation n'est pas simple, ni linéaire et il n'y a pas d'analyse, d'explication ou de solution simples,
arbre de décision complexe, facteur de décision multiple (PESTEL)

Les données sont multiples et complexes

Il est possible de prédire et réfléchir a chacune des occurrences, mais leur multiplicité rend le
raisonnement difficile

Difficulté moyenne (difficulté 3/5)

PAR EXEMPLE : les groupes de consommateurs réagissent differemment aux FakeNews

décisions doivent étre collaboratives car les facteurs a analyser sont multiples. Lappel a de nombreux
experts est indispensable pour maitriser tous les parametres en jeu. Exemple de choix a faire :
prendre de décisions liées a des marchés hétérogenes ou chacun possede ses propres regles et
coutumes

Faible connaissance de la situation Bonne prévisibilité des actions

Beaucoup de variables interconnectées.

Pris individuellement, les effets sont simples et connus. Mais le nombre et |a diversité font la difficulté.
Clest complexe. Il faut diviser en petite entité et sadresser a des spécialistes puis refaire la synthése

Ambiguité

Situation tres floue. Pas de rapport évident entre cause et effet/conséquence manque de clarté
sur la signification d'un événement difficile de prédire I'impact des initiatives

on ne connait pas cet inconnu avec une situation sans précédant

aucune connaissance, aucune documentation, aucun antécédent

il faut faire des hypotheses

Clest la plus difficile des 4 situations (difficulté 5/5)

PAR EXEMPLE : si un Etat interdit la circulation des camions

les décisions a prendre dans cet environnement sont difficiles car les forces en présence ne sont
pas identifiées, l'entreprise doit faire des choix « pour la premiere fois », sans faire appel a son
expérience. Exemple de situation : décider de lancer des produits en dehors de son coeur de
meétier ou se développer sur des marchés émergents

Faible connaissance de la situation Pas de prévisibilité des actions La situation est inconnue, les
développements et évolutions sont impossibles a prévoir. Les éventuelles actions auront des
effets imprévisibles. Il n'y a rien de comparable. Cest ambigu.

Test and learn par petite touche en limitant les risques.




UCA

Concurrence
Attentes clients
Talent
Technologie
Parties prenantes
Economie

VUCA

Simplifie

Contrairement a
SWOT ou PESTEL
toutes les cases ne
sont pas remplies
a l'instant T.

A chaque étape, le
décideur se trouve
dans une case qui
nécessite une
certaine attitude
Outil militaire post
guerre froide

2/ Capacité a prédire les conséquences des décisions /

Qualité des prédictions des effets des actions

1/ Niveau de connaissance sur l'ecosysteme, lenvironnement et la situation




UCA

Exemple
Politique

Attendre l'inattendu

(VOoir aussi le brexit ou
'election de Trump ou
encore le printemps
arabe)

2020 élection mairie
de Paris, les
conséquences des
programmes et
alliances sont
connues mais |'état
de la situation n‘est
pas clair

2017 Macron devient
président

La situation n’est pas
claire et les
conséquences des
actions non plus

2019 réforme des
retraites, la situation
et les projections
sont claires. Les
forces en présence
défendent un point
de vue clair.
Comment cela va-t-il
tourner ?

2018 les gilets jaunes
nERIESEE

La situation est claire
EIES
conséquences restent
inconnues

UCA

Exemple
Ferrero

Huile de palme
Prix bas
Ségolene Royale




UCA

Exemple
NIKE

La campagne de

Nike peut retirer sa
campagne et
présenter des
excuses

Nike peut arréter toute
communication
pendant quelques
mois et tester
régulierement la
capacité d'oubli

'année 2018 : NIKE
Believe in somethmg
avec Colin Kaepernick

Si la communication
ne «passe» pas est
ce que Nike est
réellement prét a
TOUT perdre ?

Comment vont réagir
les utilisateurs face a
une telle pub (dans
un premier temps
rejet, puis ensuite
adoption)

UCA

Exem
SAFR N

Le fly shame

Greta Thumber
Suite du 737MA

(flygskame) lancé par

Quel sera le prochain
mode de transport
ostracisé ? (camion,
voiture, diesel,
électrique, avion...)

Doit on faire des
recherches sur un
moteur qui
CoONsOMmMme Moins ou
électrique ?

L'aérien est-il trop
consommateur
d’énergie fossile, trop
producteur de CO2 ou
trop bruyant ?

Le nombre de
passagers et le fret
vont ils baisser pour
des raisons
écologiques




UCA

Exemple
RENAULT

La voiture électrique
Lemprisonnement de
Carlos Ghosn

o

RENAULT

UCA

Exemple
ECOLE SUP

Les diplébmes
Les MOOC
Les formations pro
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Atelier
Workshop
Use-Case
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VUCA
Applique

Au transport

Au recrutement
A la logistique

A Kuehne+Nagel

KUEHNE+NAGEL (D n

Persona,
Empathie,
Parcours

Choisir un persona

Remplir sa fiche

Choisir une photo

remplir sa carte d’empathie

Remplir son parcours avec les points de contacts qualifiés

KUEHNE+NAGEL (D n




CITATION

«J'ai un beau métier, mais
mes priorités sont ailleurs.
Mon employeur n’est pas mon
seul centre d'intérét »

BIO

Jean Luc 36 ans est pilote de
ligne depuis 3 ans dans une
compagnie low cost
européenne.

Il trouve que sa vie manque de

sens, de variété et d'originalité.

Nom Jean-Luc
Age 36

Vie a Paris
Avec Jeanne

Sans enfant
Education Supérieure (ingénieur école promo ...)
cv pilote entreprise 1

Pilote entreprise 2
Passionné d'aviation et de modele réduits
Passionné de races de chiens et de voyages en Asie

EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLEME

Quel est le probléme de Jean-Luc ?

Quelle est la frustration de Jean-Luc ?

Quels sont les besoins et attentes de Jean-Luc ?
Pourquoi n'est-il pas satisfait des solutions existantes ?

Empathie map si besoin pour mieux comprendre le
persona

Revenus

-
+1

Ville

-. —

Fréguences
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this
person
doesn’t
exist
.com

Surnom

L P P

Age -
Vit a
Vit avec

Enfant -
JOB
Education

Cv

Passionné par -

Problémes / Besoins / Attentes / Frustrations /
Insatisfactions / Pain points / EPIC / USER STORY
Quel est le probleme ?

Quelle est la frustration ?

Quels sont les besoins et attentes ?
Pourquoi n'est-il/elle pas satisfait des solutions

existantes ?

Empathie map si besoin pour mieux comprendre le

fpersona
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f_pcrson known o the 9voup7 METHOD

J(hte EMPATHY MAP
EMPATHY My
S Sales <
%

WHY use an empathy map

Good design is grounded in a deep understanding of the person for whom you are designing. Designers
have many techniques for developing this sort of empathy. An Empathy Map is one tool to help you
synthesize your observations and draw out unexpected insights.

HOW to use an empathy map

UNPACK: Create a four quadrant layout on paper or a whiteboard. Populate the map by taking note of the
following four traits of your user as you review your notes, audio, and video from your fieldwork:

What are some quotes and defining words your user said?
What actions and behaviors did you notice?

What might your user be thinking? What does this tell you about his or her beliefs?
What emotions might your subject be feeling?

Note that thoughts/beliefs and feelings/emotions cannot be observed directly. They must be inferred by
paying careful attention to various clues. Pay attention to body language, tone, and choice of words.

IDENTIFY NEEDS: “Needs” are human emotional or physical necessities. Needs help define your design
challenge. Remember: Needs are verbs (activities and desires with which your user could use help), not
nouns (solutions). Identify needs directly out of the user traits you noted, or from contradictions between
two traits - such as a disconnect between what she says and what she does. Write down needs on the side
of your Empathy Map.

IDENTIFY INSIGHTS: An “Insight” is a remarkable realization that you could leverage to better respond to
a design challenge. Insights often grow from contradictions between two user attributes (either within a
quadrant or from two different quadrants) or from asking yourself “Why?" when you notice strange
behavior. Write down potential insights on the side of your Empathy Map. One way to identify the seeds
of insights is to capture “tensions” and “contradictions” as you work
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Empathy Map Canvas
1 WHO are we empathizieg with? GOAL 3 Whan do they soed t DO?
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Customer Journey
Parcours client

Q?: : ,.9
“ N

- 7 \

’

x \\ / !

Q

d—h:
’, -
' '
O < J
' .
. ¢
FA" 4 \s
o Dt
. \‘I

o

' N / \
\' \~ -
> - -
v
'
’
- ~ fr—
G Y
r
J
3\ s
-
>
. |
4 ™ fr—




o v T | 2 | 3 | s« | s ¢ | 7 | &8

Tree 20 oy

i W vt APT W we
f v s wareir bee g by
e WD ] OO0

Nor du tanad | cranse.
PR ks, G, TAVT, Mg Atale
Brn e, Welhwr, SowTube.

3

WY RN Chir s
Korwrmew & o g v dhew
Woeur on potw gt oot | Dy
Wt o h e Y

PEATACION TN
Aormmew o P 3o e e
wr préveree | Oushy Sgrwean
e N

v £ percapdon 43 dert
&dThLow
E 3 AR

DEcaage dvac

THIS PAGE IS INTENTIONALLY LEFT BLANK




Future

of
Work

Le travail hydride JAN 2025

em
lyon
business
school

em
lyon
business
school




#newWorld
management

i

[‘-‘-3—'-’1—'\-\“«-\__
(= s X
\‘?_:x_ T \\
- ‘
= : N\ \\__
| \.
/ e o
| >\\_/} \ \/ ' | i-
//‘
/




ffnewWorl
new NOI'ma

THEBIG QUIT
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Travail hybride =

Moins de controle

Pas de micro-management
Demande protéiforme des
salariés

Besoin d’adaptation aux
clients




Management hybride

AGILE
vs. controle / présentiel




AGILITE

responsabilité décentralisée

+ confiance

+ mesures regulieres

+ droit a I'erreur :

+ taches de petite taille

+ vitesse de livraison de la
valeur O
+ itération et test&learn




Laisser les equipes auto-organisées choisir les
taches a effectuer avec le droit a l'erreur

Le management fixe les objectifs a atteindre et
donne confiance

Les é?uipes proposent une division du travail et
creent la valeur pour le client

AGILITE n’est pas reservee
- a Netflix et Microsoft

- aux startups

- a l'informatique

- a toute U'entreprise

- a certains metiers

- aux projets digitaux

- premiere ligne vs. deuxieme




CULTURE EATS STRATEGY
FOR BREAKFAST ... .

Golden Circle

how

()

what
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Antifragile

fragile

sensible, peur du stress

4
:
"
&‘ ‘
i

résilient

robuste, puissant, résiste au stress

antifragile

renforcé par 'adaptation au stress
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Amélioration
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Manieste Mo le Qtweiaapaeent Agve de oguoeds (2001)

4 Valeurs du manifeste AGILE
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12 Principes du manifeste AGILE
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www.écrum.org ‘
The h f
e house of scrum SCRU M




SCRUM FRAMEWORK




systemvpsush work
pull model

1 SCRUM=335

3 ROLES
3 ARTIFACTS
5 EVENTS

\. J




SCRUM FRAMEWORK 3 3 5
=
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Ca n'a pas de sens d'embaucher des
gens intelligents pour leur dire quoi faire.
Nous embauchons des gens intelligents
afin qu'ils nous disent ce qu'il faut faire

Steve Jobs

7







FAIL FAIL FAST.
FAST, FAIL EARLY.

FAIL
OFTEN FAIL OFTEN.

How Losing

Can Help P badssi.com
| @ _ You WIN
p S :'{A\‘.u Babincaux, Ph.D
2 and John Krumbolz, Ph.DD

%elsbetterthan perfect.’

- Sheryl Sandberg, COO0 ¢
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Getling Things Done
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THE FUTURE IS ALREADY
HERE — IT'S JUST NOT
VERY EVENLY DISTRIBUTED

D)

J'aime dire que la
transformation
digitale est finie.




“Software is
eating the world.”

Marc Andreessen

Nvidia CEO: Software
Is Eating the World,
but Al ls Going to Eat
Software

SobbwAre is oating up the world:

Atelier
Workshop
Use-Case

KUEHNE+NAGEL (D E




OFFRE EMPLOI

FICHE DE POSTE

Décrire a la WTTJ (Welcome to
the Jungle) un poste en tension a
pourvoir en tenant compte du
«future of work», du travail
hybride et des aspirations GENZ
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PLAN DIGITAL JAN 2025
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Master Plan 3

Sustairable Energy For AY of Earth

Fosh Electric Rollout Pfan

Unlimited
overnight
home charging

$30

iding SG&A per Car Enabling Improved Affordability




This Is Just the Beginning

Focus on Buliding Capacity & Ramping Fast Tesla Is an Electricity Retadler

A Sustainable Energy Economy Is Within Reach & We Should Accelerate It

Primacy Enveay
Cansumption

Energy Economy

End Use EMNMcency




A Sustainable Energy Economy Is Within Reach & We Should Accelerate It

HOW THE MASTES PLAN WORKS

240Twh 30Tw  $10T7 1/2 <0.2% 10%

SL00 g Revawnable Marru The Snes Land Aree

Global gross domestic product (GDP) at current prices from 1985 to 2027
(in billion U.S. dollars)

bt )

bl g 13

140,000

00,000

[~

COVD-19 pendegric

._‘*4\’/‘- «
20,000

2008 Global Fnonc! { Glonol wade Sowdamn
v

-

GOPF e Sdon US dolars

$ 88 8ETeiF i tscEssE s s EzEcacnEBBRREREEE
b b -.ne - ~ R r ~ Sl = P A
e statista %

i




The Plan To Eliminate Fossil Fuels

S

Ronewatey Power Switch to Swinch 10
The Exlsting Geid Clectric Vehicles Heat Pamps

x

STARLINK PREMIUM

r‘ ‘ ‘\

High Temp Hoat  Sustainably Fuel
Delvery 8 Hydrogen PManes & Boats

THASE 53U FOR YOUR INTEALST Iy DRDEFING STARLMO
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Valorisation APPL

3000 milliards (plus que CAC 40 ou PIB FR)
42 ans pour 1000/ 2 ans pour 2000 / 14 mois pour 3000
R&D Apple : 25 milliards par an

Achete une sociéete tous les 25 jours

Valorisation GAFAMS plus que PIB EU

The Apple Store Empire

lotal number of Apple Stores worldwide as of May 14, 2021
United States & an
China” @ 50
United Kingdom 4 38
Canada {+) 28

Australia @ 22

France d ) 20

aiy 4 ) 16
Germany @ 15
Spain® 11

Others - 40
KOong ang Maca

OANCE r"i;.s-

@®E Forbes Statista¥a
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3 piliers du digital @
Persona + EmpathyMap + ICP
Parcours client + point de contact Q@
UX et NPS *
Proto + Value Proposition g
Content calendar, target, Channe? £6
Budget 8@
AAARRR + sales funnel
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Persona
Empathy Map
ICP

Pain Point
Insights

Parcours client
Point de contact
UX
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Prototypage
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Value proposition

Content Calendar
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by channel
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VOC

Persona
Empathy Map
ICP

Pain Points
Insights
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PERSONA
20 max

Surnom
Age
this Vit a
person Vit avec
d P Enfant
qesn t JOB
exist Education
.com
cv
Passionn

Empathie map si besoin pour mieux comprendre le
persona
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CITATION

«J'ai un beau métier, mais
mes priorités sont ailleurs.
Mon employeur n’est pas mon
seul centre d'intérét »

BIO

Jean Luc 36 ans est pilote de
ligne depuis 3 ans dans une
compagnie low cost
européenne.

Il trouve que sa vie manque de

sens, de variété et d'originalité.

Nom Jean-Luc
Age 36

Vie a Paris
Avec Jeanne

Sans enfant
Education Supérieure (ingénieur école promo ...)
cv pilote entreprise 1

Pilote entreprise 2
Passionné d'aviation et de modele réduits
Passionné de races de chiens et de voyages en Asie

EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLEME

Quel est le probléme de Jean-Luc ?

Quelle est la frustration de Jean-Luc ?

Quels sont les besoins et attentes de Jean-Luc ?
Pourquoi n'est-il pas satisfait des solutions existantes ?

Empathie map si besoin pour mieux comprendre le
persona
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-
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this
person
doesn’t
exist
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Surnom

L P P

Age -
Vit a
Vit avec

Enfant -
JOB
Education

Cv

Passionné par -

Problémes / Besoins / Attentes / Frustrations /
Insatisfactions / Pain points / EPIC / USER STORY
Quel est le probleme ?

Quelle est la frustration ?

Quels sont les besoins et attentes ?
Pourquoi n'est-il/elle pas satisfait des solutions

existantes ?

Empathie map si besoin pour mieux comprendre le

fpersona
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Empathy Map Canvas

L0 WHO are we empothiziag with? GOAL {0 Whan do they aced to DO?

4 panae PR
3 W o — - Pt s By ey o Pt ) —

'} What do they THINK ang FEEL?
PNy

TN

Whae do they SEE?

1 What do they HEAR?

L) What do thay SAY?

L) Whan do they DO?

ICP / ABM




PERSONA
- |CP
ideal customer profil

Quest/on

qui sont les

lisateurs /




CHAIR - VOICE

VOC (voice of the custumer)

« Je n'aime pas faire de vagues ou
gérer des conflits, le débat est la
meilleure maniére de progresser »

Tres belle progression dans
I'entreprise Virginie est DRH a 55
ans en commencant assistante il y a
32 ans.

Appréciée de toutes et tous elle
privilégie les contacts en face a face

Virginie en tant que DRH d'une ETI, ne sais plus
comment satisfaire les différentes générations de
salariés qui ont des buts et attentes différentes

Virginie cherche une innovation a mettre a son actif
dans |'entreprise, mais c’est dur dans les RH

Virginie n'aime pas son logiciel de SIRH mais elle na
pas su influencer le choix par son manque de
connaissance informatique

VOC
V1 RGI NIE x| ]

Virginie salaire
55 . i +
Vit a Lyon (banlieue)
Vit avec son compagnon et ses 3 enfants équilibre X
Enfant: 3 _ L +
JOB : DRH ) )
Education : BEP IchrmathL!e
CV : 2eme entreprise - +
Passionné par l'artisanat, la brocante

digital i

- +

7 £ Inl~Jalc TS al )
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« QUOTE : happy
to be an
entrepreneur in

Name

Age

Live With

Education

Resumé

Company 2012...2020
Products

Description: funder of an IOT PAIN POINTS 0 L~ O <
e 6000
9 employees - ‘
7 niillions euros turnover - O g o O
29 clients with 650 shops C; Q S c 2
Benay ReRE G ECOLE DE LA FINANCE 10/04/2020 RENAULT INTERNAL .. O :W g

Surnom

Age

Vit a -

Vit avec +

Enfant

JOB -

Education +

CV

Passionné par +
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METHOD
EMPATHY MaAP

WHY use an empathy map

Good design is grounded in a deep understanding of the person for whom you are designing. Designers
have many techniques for developing this sort of empathy. An Empathy Map is one tool to help you
synthesize your observations and draw out unexpected insights.

HOW to use an empathy map

UNPACK: Create a four quadrant layout on paper or a whiteboard. Populate the map by taking note of the
following four traits of your user as you review your notes, audio, and video from your fieldwork:

What are some quotes and defining words your user said?
What actions and behaviors did you notice?

What might your user be thinking? What does this tell you about his or her beliefs?
What emotions might your subject be feeling?

Note that thoughts/beliefs and feelings/emotions cannot be observed directly. They must be inferred by
paying careful attention to various clues. Pay attention to body language, tone, and choice of words.

IDENTIFY NEEDS: “Needs” are human emotional or physical necessities. Needs help define your design
challenge. Remember: Needs are verbs (activities and desires with which your user could use help), not
nouns (solutions). Identify needs directly out of the user traits you noted, or from contradictions between
two traits - such as a disconnect between what she says and what she does. Write down needs on the side
of your Empathy Map.

IDENTIFY INSIGHTS: An “Insight” is a remarkable realization that you could leverage to better respond to
2 design challenge. Insights often grow from contradictions between two user attributes (either within a
quadrant o from two different quadrants) or from asking yourself “Why?" when you notice strange
behavior. Write down potential insights on the side of your Empathy Map. One way to identify the seeds
of insights is to capture “tensions” and “contradictions” as you work
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Parcours client
Point de contact
UX

Channel Audit
Omni Channels
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Parcours Utilisateur

/ V-
\_ )
- N V \/,—
_ J
X M /Y 7\ : ( R 2 ;
\/ A\ A4 A\ \/ \/ A\ \/ A\
Parcours Utilisateur N
24h
(
/ y,
V
)
\_ )
V—

C
(

®

16H 18H 20H

(W v

22H 23H
/ g




Customer jJourney

=)
-

JTBD

Jobs to Be Done

Hiring a product to complete a task

i \
When I'wantto Solcan
Situation Motivation Expected outcome
= =z

User Story + Epic
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Nom
Touchpoint /
Point de contact

Channel / Canal

Interaction du client

Interaction de la
marque
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Solutions et
propositions
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Value proposition
Prototypage
MVP
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Content Calendar
by audience

by channel
Budget

CAC

[-want-to-know
moments:

Al:

Information

[-want-to-go I-want-to-do
moments: moments:
B1: :

Direction Action
Hours Decision

I-want-to-buy
moments:
D1:

D2:

D3:

D4
D5:

Purchase
Promotion
Sales-Saving




SVantios [-want-to-do

know -
moments: : mOIélf:IltS.

I-want-to-buy

I-want-to-go

o : C2:
: ' C3:
C4:

C5:

[-want-
to-22?

moments:

El:
E2:
E3:
E4:
E5:

i Direction Action Purchase 27?
Information Hours Dedsion prurchase
Sales-Saving

POESM

Paid Media

Owned Media
Earned Social
Shared Social
Managed Marketing
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Line Budget i October
Creation Effor| Budget

Awareness/Nurture Normal Track
Twitter { Social Push (Linked-in) Light Internal | $ - TT(T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|T|]
Blog Article Light Internal | $ - B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|/B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|/B|B|B|B|/B|B/B|B|B|B|B|B|B|H
Survey Light Internal | $ 200.00 S S
i Heavy Outsidd $ 5.000.00 1
White Paper Heavy Internal| $ 6.000.00
Webinar Heavy Internal| $ 10.000.00
[ 13 [Email Blast Light Internal | $ 2,500.00
Nurture Weak Track
17
18 [Email Blast E E
19 |Survey - Targeting interest and budget =
20
21
Pl Nurture Aggressive Track
23
| 24 [Email Blast - Target Special Light Internal
25 [Email Blast - Special VIP Invite TS Heavy Internal EHE EHE EHE
26 |Survey - Target Product Light Internal | S
27 [ [ [
28
29
30
31
32 | TOFU (Toolbox] - Listen, Interest, Value ulululufulu]uufu]ulufu]u]ulu]u]ulufu]uluu]u]u]ufu]ululu]u]ufu]u]ulufu]uluu]u]ulufu]ulufu]u
33 | Video Overview Heavy Outside
|34 DEMO Heavy Internal
35| White Paper - Value Heavy Internal
36
37 [MOFU (Toolbox) - Explore, Decide, Ability | ujululufululuufu]ulufu]ululu]u]ulufu]uluu]u]ulufu]ulu{u]ululu]u]ulufu]ulu[u]u]uluufulululu
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Présenter la liste des Contenus Digitaux par :
date dans un calendrier
personadansune gallery
produit dans une autre gallery
producteur dans une liste
état d'achévement dans un Kanban
theme dans une autre liste
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TUNNEL FUNNEL ENTONNOIR PIPELINE
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Lead Nurturing

Awareness - Acquisition - Activation
Retention - Revenue - Referral
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Business plan / Income Statement Periode 1 Periode 2 Periode 3

Chiffre d'affaires / Ventes / Revenu / Net sales

Co0t de production / Co(t des marchandises / Négoce Achat / Prix de
revient / Cost of Sales

Marge Brute / Marge commerciale / Gross Profit

Frais de commercialisation et R&D/ selling operating expenses - R&D

Frais généraux / Charges d'exploitation / Dépenses administrative /
General Expenses

Marge-Bénéfice d'exploitation / Operating income / EBIDTA
Frais financier / interest expense
Provision et Taxes / Provision and income taxes

Bénéfice Net courant / Net income




Atelier
Workshop
Use-Case
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" Health-Tech 2025

fail fast

plus tard c’est trop tard




mnovatlcn

Versus

slefels res |

"Health-Tech 2025




1 '
B

Le futur est déja la ; mais il
n'est simplement pas réparti
équitablement

n.)) ! William Ford Gibson (1948-) cyberspace noir prophet
/ 77

Jaime dire que la
transformation
digitale est finie.

AurelieJean

LP CEO et Fondatrice
In Silico Veritas, LLC




Le meilleur moment pour planter
un arbre etaitily a 20 ans ;
le deuxieme meilleur moment
est maintenant

ALAN KAY

the best way to

predict the future
is to invent 1it
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Transformation digitale avec Hubert KRATIROFF | yon
business

school

Toutes les bonnes notes sont acceptées !
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