
Voyage dans le DEEP WEB 
         #new-WORLD

NOVEMBRE 2024

Transformation Digitale
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Parcours BioManagers 2024 
Promotion 7

2

_ Transformation digitale EML CERBA 2024.key - 23 November 2024



#TRANSFORM 
      a t i o n digitale

3

#DIGITAL 
   tranformation

1/ FOE 4/ FOW2/ FOI
Future of Economic - Ecosystem 
Plateform 
OpenSource 
HealthTech

Future of Work - NewWork 
Management 
Mouvement Agile - Scrum 
Hybride

Future of Internet - Innovation 
IA  
NBIC 
Web3 

3/ FOX
Future of Experience & Marketing 
Persona 
Parcours client - UX 
Métavers

4

_ Transformation digitale EML CERBA 2024.key - 23 November 2024



Next Big  
Things in  
Health-Tech

5

HUBERT KRATIROFF     06 80 43 29 05      HUBERT@KRATIROFF.COM

Hubert a une expérience professionnelle variée mais centrée sur le marketing et l’informatique avec des expériences dans le BtoC, 
BtoB et même dans les marchés publics. Après 15 ans de parcours dans de grands groupes, Hubert a crée une SSII spécialisée dans 
les logiciels médicaux (25 personnes, revendues en 2015)  
Hubert a toujours consacré 10% de son temps à la formation. Auteur de nombreux ouvrages et publications sur la fonction chef de 
produit et l’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 delà des objectifs consensuels. 
Hubert est basé en région parisienne.

Technology Evangelist 
Professeur d’économie numérique, auteur, rédacteur

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 
Executive  
Education

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

▪ Formation et conférences : NoLimit, NewWorld, Hybride ou Agile, Digital Mindset, Scale the startup, DigitalJOBS, 
NoStoryNoBusiness…  

▪ Écrivain, conférencier

Formations ▪ ESLSCA 1985 
▪ ASHRIDGE COLLEGE (MBA), CNAM (DESS marketing industriel), PSM (Prof Scrum Master)

Langues  
d’intervention

▪ Français, Anglais
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marketing

WEB3

sales

Coding/IA

product

communication

technology 
evangelist 

hubert@kratiroff.com
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professeur 
d’économie 
numérique 

hubert@kratiroff.com

full stack  
marketer m

ar
ke

tin
g

coding IA

sale
s

web3 product

Communication 

open
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ECO NUM
Software is  

eating the world
10
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ÉCONOMIE 
NUMÉRIQUE

STRATÉGIE 
MARKETING 

DE CROISSANCE

Plateforme oupas,  

quelle plateforme ?

chefdeproduit . com

Economie numérique ou 
digitale ? Les deux sont 
fortement synonymes. 

Le motto de Mark 

Andreessen : «Software is 

eating the world» résume 
bien l’état des lieux. Tout est 
logiciel, tout est OS 
(operating system) 

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

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

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

13
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CX 
PLATEFORM METAVERS

UX
EX LIQUID 

EXPECTATION

FOM
PERSONA VOC

HYBRID
FOW

ENGAGEMENT

PERVASION

INBOUND MARKETING

DISRUPTION

MARKETING

VUCA

BLOCKCHAIN

NBIC
GAMIFICATION

SBTI

CONTENT STRATEGY
CRYPTOCURRENCY

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) grâce au FOT 
(future of technology).  

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

L’environnement et  
la concurrence 

Le futur du travail : hybride 

L’utilisation éclairée des  
technologies 

Les attentes utilisateurs 

Enjeu de l’UX  
(expérience utilisateur)

DNVB

GAFAMS

IIOT

Health-Tech

BigTech

IA

IOT

wearable

15

UX
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@kratiroff |   2024 k 
∝

 QI x t x At

©

UX 
CX 
EX

SX
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Blind 
Test

18
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Blind 
Test
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Antoine de Saint-Exupéry - On ne voit bien qu'avec le coeur. L'essentiel est invisible pour les yeux.
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29

Transformation Digitale   [Digital Mindset]

1
2

3
4

Écosystème - FOE

Stratégie - FOI

Relation Client - FOX

Management - FOW

Atelier 1

Atelier 2

Atelier 3

Atelier 4

30

_ Transformation digitale EML CERBA 2024.key - 23 November 2024



Le dig i tal
est une

révolut ion
humaine ;

31

@kratiroff |     2024

© m
in

d
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t

gary vee : vaynerchuk media

L e d i g i t a l

e s t u n e

r é v o l u t i o n

h u m a i n e ;
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The old way 
is getting 

old.
33

On a  
toujours fait 

comme ça / ça ne 
marche plus.
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LesNouveauxMarketing.com/digitaltransformation
Voyage dans le DEEP WEB avec hubert kratiroff

MARS 2023

35

LesNouveauxMarketing.com/digitaltransformation

Mais aussi Google première position sur : 

EMLCERB

DigitalMindset CERB

36

_ Transformation digitale EML CERBA 2024.key - 23 November 2024

https://lesnouveauxmarketing.com/digitaltransformation/
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Vous  

prendrez bien  

une pilule  

rouge !

38
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THIS PAGE IS INTENTIONALLY LEFT BLANK 
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Environnement Digital

Future  
of  

Economy

NOV 2024


41

FOE
Future of Economy : FOE

42
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Écosystème - FOE1

43

Atelier 2

Atelier 3

Atelier 4

Digital Mindset

1
2

3
4

Écosystème - FOE

Stratégie - FOI

Relation Client - FOX

Management - FOW

Atelier 1
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4ème révolution industrielle

Vapeur + moteur  
Électricité 
NTIC 
NBIC

45

https://toplink.weforum.org/knowledge/explore/all 
https://toplink.weforum.org/knowledge/insight/a1Gb0000001hXcwEAE/explore/summary
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https://toplink.weforum.org/knowledge/explore/all 
https://toplink.weforum.org/knowledge/insight/a1Gb0000001hXcwEAE/explore/summary
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Vapeur + moteur 
Électricité 
NBIC (inclus NTIC)

3ème révolution industrielle

49

-3000 écriture   1800 Vapeur 
 1450 imprimerie/chiffre 1900 Électricité 
 2000 NBIC          2000 NBIC

 Michel               Luc 
SERRES      FERRY

50
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RÉVOLUTIONS : 
SOCIALE 

ÉCONOMIQUE 
TECHNOLOGIQUE

52
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RÉVOLUTION AGRICOLE 
INDUSTRIALISATION 
TERTIARISATION 
DIGITALISATION

53

Transformation Digitale 
TRANSITION - PRODUIT 
TRANSITION - MARKETING & PROCESS

54
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TRANSITION Produit - Service - Offre  
Innovation - Numérique -NBIC  
Value Proposition 
Product management - Fabrication

T
ra

n
sf

o
rm

a
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o
n

 D
ig

it
a
le

 
PR

O
D

U
C

T 
M

A
RK

ET
IN

G
 &

 P
RO

C
ES

S

Durabilité - Empreinte CO2 
Frugalité  - Responsabilité 
Écosystème 
RSE - CSRD

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

TRANSITION Méthodes - Process 
Outils numériques  & Agilité 
Management - Travail - RH 
Finance & Supply Chain

55
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AI +  amazon = amazon go

65
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https://www.youtube.com/watch?v=uvlJvqwNGuc
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74 milliards en 1 jour

68
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85

69

11/11/2022 
??? 

100 milliards $

2023/24 : divisé en 6
70
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71

economy

blue

sha | ring

gift

market

plateform

attention

expectation
micro macro

neurooffer

evonomics

GIG

nudge
collaborativebarter

new
thingonomics (IOT)

comportementale

wikinomics
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-TECH
ed

civic

med
fin

mar

ad
* jeu de mot californien

insur
food

green

ag water

deep

legal

prop

travel
gov

wineaero

cal*
73

GAFA      
74

_ Transformation digitale EML CERBA 2024.key - 23 November 2024



GAFA 
Big Tech 

Magnificent7      
Hyper Scaler / Devil

75

DISRU
UPTION

76
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GAFA     MSNT 
NATU      BEY 
BATX     BDHB

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

77

servicisation  
disruption 

uberisation 
tycoonisation 

plateformisation
78
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PLATEFORME 
économie biface

79
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économie classique 
intermédiaires

économie plateforme 
couches

1 2 3 4

5

81

PLATEFORME 
économie biface

82
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Plateforme multi-couches
1/ écosystème

2/ données

3/ réseau / commercial /  transations

4/ infrastructure logicielle / virtuelle

5/ actifs réels et tangibles 

Plateforme multi-faces
1/ patient

2/ pharmacien

3/ infirmier

4/ docteur

5/ labo

6/ instance (cpam, amelie, sécu, mutuelle)

83
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8h 10h 12h 14h 16h 18h 20h 22h +

85
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soit on invite 
l’écosytème sur  
notre plateforme 
soit on se retrouve sur 
une plateforme tiers

87

Atelier 
Workshop 
Use-Case

88
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Qui disrupte    
  les 
BATXBDH ?

89

#oldWORLD

90
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91

DeFi : decentralized finance

DAO: decentralized autonomous organization

92
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Top-Down Holacracy
old / XXe century / hierarchy / pyramid / slow 
silo / secure / indirect / 

new / Zappos / fast / risky / direct / Robertson

93
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96

_ Transformation digitale EML CERBA 2024.key - 23 November 2024



DNVB
97

Il n’y a pas de digital,  
il n’y a que des  

preuves de digital

HK

Pierre Reverdy (1889-1960) 

98
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99

News 
Feed 
Tech

hubert kratiroff

100
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101

102
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doctolib

103

wearable  CES Unveiled Las Vegas

104

_ Transformation digitale EML CERBA 2024.key - 23 November 2024



wearable

VO2MAX

105

106
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107
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ZOÏ découvert par Bénédicte

ZOÏ
110
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111
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Cargo 
Cult

https://fr.wikipedia.org/wiki/Culte_du_cargo 

116
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INNOVATION   NOV 2024


Future  

of  
Internet

117

FOI
118
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Stratégie - FOI2

119

CX 
PLATEFORM METAVERS

UX
EX LIQUID 

EXPECTATION

FOM
PERSONA VOC

HYBRID
FOW

ENGAGEMENT

PERVASION

INBOUND MARKETING

DISRUPTION

MARKETING

VUCA

BLOCKCHAIN

NBIC
GAMIFICATION

SBTI

CONTENT STRATEGY
CRYPTOCURRENCY

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) grâce au FOT 
(future of technology).  

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

L’environnement et  
la concurrence 

Le futur du travail : hybride 

L’utilisation éclairée des  
technologies 

Les attentes utilisateurs 

Enjeu de l’UX  
(expérience utilisateur)

DNVB

GAFAMS

IIOT

Health-Tech

BigTech

IA

IOT

wearable
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Digital Mindset-

1
2

3
4

Écosystème - FOE

Stratégie - FOI

Relation Client - FOX

Management - FOW

Atelier 1

Atelier 2

Atelier 3

Atelier 4

121

INNOVATION
N

W plus tard c’est trop tard

fail fast

122
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1909, George Cove 

124
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125

INTERNET 
DIGITAL

126
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#innovation 
   AI or DIE

127

NBIC
Convergence de technologies à appliquer :  
  1/ aux produits/services 
  2/ aux processus de l’entreprise

128
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NBIC

Nano : techno, petits matériaux 10-9, LK99, H, 
graphène, supraconducteur, bot… 

Bio : techno, mimétisme, blob, axolotl, morpho-
genèse, bioengineering… 

Informatique :IOT, IIOT, 3Dprint-Additiv 
Blockchain, Quantique, Token, NFT, BOT, Algorithme, 
industry4.0, cybersécurité… 
Cognitif : IOB, IA, ML, MOOC, edTech,SGE 
apprentissage adaptif, neuro-science, métavers…

IKB79
129

LIQUIDE
130
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YUKA
135
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s f

aas

i

x

wtf

v

ta p

p everything

-AAS
hd
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Software is eating the world 
WEB 1.0 —> 3.0

a16z.com

147

  SYSTEMSOPERATING 

148
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Blackberry Palm Next DOS OS2 unix fedora symbian 

149

Linux 

Windows 

Android 

IOT 

IOB 

HomeKit 

CarPlay 

TeslaOS 

OSShop 
(AmazonGo et 
JustWalkIn) 

Shopify

Operating System : OS 

150
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151
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Gartner 

Hype Cycle

154
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Gartner Hype Cycle

155

Les 9 tendances 
technologiques

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

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

3/ L’agilité des entreprises 

4/ L’ingénierie de l’intelligence artificielle 

5/ L’hyper-automatisation est l’idée que tout ce qui peut 
être automatisé dans une organisation 

6/ Le cloud distribué 

7/ Les opérations en tout lieu 

8/ Cybersécurité 

9/ Vie privée informatique

156
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WorkShop

Les 9 tendances 
technologiques

157

Gartner’s Top Strategic Technology Trends for 2023

Pioneer Opportunity

Pioneer Acceleration

Pioneer Engagement

Metaverse

Adaptive AI

SuperappsOptimize Resilience

Optimize Operations

Optimize Trust

Do It All Sustainably

Scale Everywhere

Scale Vertically

Scale Delivery

Digital Immune System

Applied Observability

AI TRiSM

Sustainable Technology

Wireless-Value Realization

Industry Cloud Platforms

Platform Engineering

Optimize PioneerScale

158

_ Transformation digitale EML CERBA 2024.key - 23 November 2024



Les 9 tendances 
technologiques

159

160
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https://www.fastcompany.com/next-big-things-in-tech/list

166
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vs.
system  push work

pull model
167

vs.techno  push
market  pull

168
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Offre initiale (solution) 
Problème résolu 
Persona 
Carte empathie 
Value proposition 
Offre finale 
Distribution

1/ 

marketing de  

l’offre

169

Persona 
Carte empathie 
Problèmes réels 
Value proposition 
Offre  
    (solution qui résout le problème) 

Distribution

2/ 

marketing de la 

demande

170
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NFT

BLOCK 
CHAIN

e-sport 
gameFI 

play to earn

privacy
DIGITAL 

ID

WEB3
Smart 

Contract

DAO

NEXT 
40

liquid

TOKEN METAVERS

Crypto 
Currency 
BTC ETH 
MNBC

ICO EVM 
BITVM

MICA

SHA / hash

DeFi 
Deso

MORE 
TO 

COME 
…

DYOR

BRC20 
Ordinal

173

ABC DU 
W E B  3

P
IL

IE
R

S
 W

E
B

3

F
O

N
D

A
T

IO
N
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A
T

IO
N

175

Decentralized web!
DAO, Holacracy!

Scrum 
Linked data

P
IL

IE
R

S
 W

E
B

3
Transparence 

Trust 
Verified ID 
Ownership

Native payment!
Crypto inside 

Wallet connected 
Play to Pay!

A B C

Fondation : Blockchain

F
O

N
D

A
T

IO
N
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GENESE WEB3

…

1972  1989  2000  2008  2018  2020  2020  2021  2022

ARPANET 
Vin Cerf

HTTP 
WEB 
TBL 
loi Moore

Bulle 

internet 

AMZ -90%

platform 
loi metcalfe

Cambridge 
Analytica

Too Big 
To Fail 
Financial 
crisis

Grece 
Liban 
Salvador 

bancarisation 
MPESA

FTX 
3 arrows 

Terra Luna 
shit coin 

SBF

177

The term "Web3" was coined by Gavin Wood in 2014 
Ethereum & Polkadot founder 

« decentralized online ecosystem based on blockchain » 

178
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Software is eating the world 
WEB 1.0 —> 3.0

179

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

WEB1 
information 
economy 

read 

creator user

WEB2 
platform 
economy 

read!
write 

user 

creator

user 

creator

WEB3 
ownership 
economy 

read!
write 
own

user 
creator 
owner

user 
creator 
owner

180
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0x98d3926be932D916391F57fbcbA578f517CBC995

183

InterPlanetary File System

184
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passeport = objet non fongible = jeton unique = token ≠ image

185

WEB 1 WEB 2 WEB2 WEB 3

Réactivité

Interaction

Ressources

Données

Producteurs

Type

1990-2005 2005-2015 2015-2022 2022-2030

Semaine

Requête / réponse 

READ ONLY

Contenus

Séman;que

Éditeur 

ex: wikipedia

Partage sta;que 

HTML CSS

Jours/Heures

À la demande 

ÉCHANGE DE DONNÉES

UGC Contenus Généré par 
U;lisateurs

Dynamique

U;lisateur réel 

ex: FB, TWTR

Réseau interac;f 

JAVASCRIPT

Temps réel

Automa;que

Recommanda;on personnelle

Algorithmique

U;listeur anonyme

Réseau dynamique 

IA / ML

Con;nu

Confiance 

ÉCHANGE DE VALEURS

IA

Décentralisée

Blockchain 

ex: sorare, ledger

IOT / IOB 

BLOCKCHAIN

186
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DeFi : decentralized finance

DAO: decentralized autonomous organization

187

Top-Down Holacracy
old / XXe century / hierarchy / pyramid / slow 
silo / secure / indirect / 

new / Zappos / fast / risky / direct / Robertson

188
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.com 
@social#network 
web.3

1 
2 
3

wikipedia 
instagram 
diamond

189

Risques WEB
VC Droit à  

l'oubli
Courbe 

apprentissage

les investisseurs 
peuvent prendre des 
positions 
dominantes

détenir ses 
informations oblige 
des connaissances 
techniques

impossible d’effacer 
la blockchain, le 
passé est figé

190
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Risques WEB
copyright scam hyper 

tokenisation

art original facile à 
voler et à protéger 
au nom d’un tiers

peut-on 
durablement tout 
tokeniser sans 
risquer une pénurie

manipulations 
nombreuses sur 
base d’idées 
brillantes

191

Le WEB est :  
plus complexe 
plus technique 
plus codé 
plus acteur 

moins assisté 
moins infantilsé 
moins le produit 

BESOIN DE FORMATION

not your keys 
not your coins

192
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Pourquoi cette 

couverture de 

« The Times » 

est-el le  

célèbre ?
En lien avec le  

ATH de cette semaine…

193

Intelligence 
artificielle

194
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business intelligence (BI) 
marketing intelligence (MI) 
technology intelligence  
competitive intelligence  
media/market intelligence  
open source intelligence OSINT 

…ARTIFICIAL INTELLIGENCE
MI5 - CIA - clever ≠ intelligence ≠ brillant

199

«PLUS» 
D’INTELLIGENCE 

AI = IA  
intelligence  ≠  information 

      renseignement

200
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.com moment 
iPhone moment 
AI moment*

* February 2023 by Jensen Huang, nVIDIA

… BOT/web3/crypto moment?

201

GenAI (generative) 
AGI* (general) 
ASI (super)

* 2041 ?

+ BOT/web3/health/NBIC

202
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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 OpenAI 

2022 ChatGPT = GenAI = generative 

2023 AMZ GOO META MS 

2023 Bard Duet Midjourney 

2024 Perplexity + Ministral  

2025 

2026 

20XX Singularity = AGI 

2XXX ASI = super

203

204
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https://flux-ai.io/ https://www.qwant.com/https://mistral.ai/

208
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AI As A Service 

AIAAS 

211

AI As An Agent  

API 

212
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Sam Altman

1000 jours
213

214
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215

PROMPT 

AGENT (API) 

BOT (robot et auto)
Vrai Révolution IA

216
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2012-2014 
Peter Thiel 

PayPal 
FB, spaceX, LinkedIn

217

Les 3    étapes de toute  

Innovation / rupture / revolution 

 Utopiste / étrange / ridicule 

 Impossible / dangereux 

 Évident / simple 

Thiel / Aberkane

1

3

2

1

3

218
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Atelier 
Workshop 
Use-Case

219

220
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Comment 
intégrer les NBIC 
dans les services 
CERBA ?

221

servicisation  
disruption 

uberisation 
tycoonisation 

plateformisation
222
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Si les produits 
deviennent des 
services… 
que deviennent 
les services ?

223

THIS PAGE IS INTENTIONALLY LEFT BLANK 
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VOC  customer obsession NOV 2024


Future  

of  
Experience

225

FOX
226
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Digital Mindset-

1
2

3
4

Écosystème - FOE

Stratégie - FOI

Relation Client - FOX

Management - FOW

Atelier

Atelier

Atelier

Atelier

Atelier

227

Relation Client - FOX3

228
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UX
@kratiroff

229

#newWorld 
experience
1/ FOE 2/ FOW 3/ FOI
Future of Economic 
….

Future of work Future of Internet 
…

4/ FOX 5/ FOM
Future of Experience 
…

Future of Management

230
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3 PILIERS DU 
D I G I TA L

231

Décodage| Définitions
232
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1 2 3

233

1 2 3
customer obsession  
user centric 
besoin utilisateur 
pain point / problème 
collaborateur 
manager / équipe 
cible / segment 
GEN BXYZ⍺ 

proposition de valeur 
cas d’usage 

parcours / UX 
jtbd job to be done 
journey 
point de contact 
touchpoint 
publicité / SAV 
téléphone 
conversation 
sans couture 
sans défaut 
sans friction 
différentiation 
offre 
pain killer 
candy 
vitamine 

DATA 
IOT 
Connexion 4G 
WiFi  
BLE 
capteur 
tacking, tracing 
IOB 
NPS 
MCA 
IA  
ML 
DataLake 
5V 

234
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-                                                    +

-                                                    +

-                                                    +

_____________________________

_____________________________

_____________________________

_____________________________

____________________________

Surnom 

Age 

Vit à 

Vit avec 

Enfant 

JOB 

Education 

CV 

Passionné par

_____________________________

_____________________________

_____________________________

_____________________________

____________________________

ASS   Inter

-                                                    +

Client   Fournis

this 

person 

doesn’t 

exist 

.com

Problèmes / Besoins / Attentes / Frustrations / 

Insatisfactions / Pain points / EPIC / USER STORY  

Quel est le problème ? 

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 

persona  PERSONA

235

3

1

6

5

Parcours Client / customer journey

4

2

236
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40 points de contacts à auditer

237

DATA
@kratiroff

010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101

101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010

010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101

101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010

010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101

101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010101010
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Le WEB sans cookie,  
nous oblige à reconnaitre nos utilisateurs 
… 
ou à les perdre ! 

Digital = Data

1 2 3

239

Galilei, Drucker… 

Mesurer la performance  
du parcours client 
…les KPI du CX

240
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NPS 

Net Promoter Score

241

1
2

3

Un utilisateur a des attentes (client b2b, b2c, 
interne, business partner, stakeholder, shareholder) 
 
lorsqu’il rencontre la marque dans un 
parcours enchanté (points de contact, 
touchpoints, pas de friction, pas de couture, pas de 
défaut, fluide, simple, frictionless, steamless, flawless) 

il laisse des traces de son passage sous 
forme de données (connexion, tracking, 
tracing…)

242
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UX >CX 
nombre 

plus de user que de client

243

CX > UX 
qualité 

plus de contact avec les clients

244
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UX 
CX 
EX 

UE 
User 

Engagement 
= 

SALES

245

246
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247

le marketing
HK

248

_ Transformation digitale EML CERBA 2024.key - 23 November 2024



marketingcréer de la valeur 
pour le client, 
l’écosystème, 
et l’entreprise

249

€=
250
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The best marketing strategy ever : 

 « CARE » 
Gary Vaynerchuk 

Stop selling. Start helping 
Zig Ziglar

251

your 
happiness 
is my 
business

Aphorisme  de  
hubertkratiroff 

Inspiré par  Gérard Pélisson & Paul Dubrule

252
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marketingcréer de la valeur 
pour l’écosystème, 

le client, 
puis l’entreprise

253

… no plan B, 
(…no planet B) 

Ban Ki-moon

254
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3 /

Monde 
Numérique 

et Digital 
2022

Total 
Aviation 

Mondiale

255

256
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257

Science Based Targets initiative (SBTi) 

258
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3
261

4
262
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Neutral ≠ ZERO 

ZERO ≠ ZERO CO2 carbon 

carbon neutral -> NET ZERO CARBON -> NET ZERO

263

264
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4

outils et mesures

VOC

265

Question :  

qui sont les 
utilisateurs ?

266
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CHAIR  VOICE   :   VOC (voice of the custumer)
VOC

267

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  (1994 2007  +/- 4 ans) 

alphaGEN ? = 2008 - 2020 ?  

SingularityGeneration 2020  / MARS Gen  2030

268
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269

#GEN
270
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Nouvelles Attentes 
 

 Pourquoi se contenter 
du minimum ?

271

272
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1999 : web et internet 
2015 : mobile 

2020 : Living Services 
 
source : Google, Accenture

273

If you’re not on Google, 

You don’t exist 

274
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ONLY

275

276
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277

LS
Living Services

278
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Digitalisation 
Liquid Expectations

= Living Services

279

280
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281

CONTENT 
\\ 

FOMO

282
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BRAND CONTENT 
\\vs. 

content marketing
283

INBOUND
284
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Atelier 
Workshop 
Use-Case

285

Persona, 

Empathie, 

parcoursChoisir un persona 

Remplir sa fiche 

Choisir une photo  

remplir sa carte d’empathie 

Remplir son parcours avec les points de contacts qualifiés

286

_ Transformation digitale EML CERBA 2024.key - 23 November 2024



-

+-

+

+

+

+

0

0

0 10

10

10

 Jean-Luc

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.

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

Nom  Jean-Luc 
Age  36 
Vie à Paris 
Avec Jeanne 
 Sans enfant 
Education Supérieure (ingénieur école promo …) 
CV  pilote entreprise 1 
 Pilote entreprise 2 
Passionné d’aviation et de modèle réduits 
Passionné de races de chiens et de voyages en Asie

Revenus

Ville

Fréquences

Usage mobile

Know HowEPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLÈME 
Quel est le problème 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

287

-                                                    +

-                                                    +

-                                                    +

_____________________________

_____________________________

_____________________________

_____________________________

____________________________

Surnom 

Age 

Vit à 

Vit avec 

Enfant 

JOB 

Education 

CV 

Passionné par

_____________________________

_____________________________

_____________________________

_____________________________

____________________________

ASS   Inter

-                                                    +

Client   Fournis

this 

person 

doesn’t 

exist 

.com

Problèmes / Besoins / Attentes / Frustrations / 

Insatisfactions / Pain points / EPIC / USER STORY  

Quel est le problème ? 

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 

persona  

288
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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.   
 

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: 

  

SAY:     What are some quotes and defining words your user said? 

DO:     What actions and behaviors did you notice? 

THINK:    What might your user be thinking?  What does this tell you about his or her beliefs?   

FEEL:     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 di erent 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. 

  

 

Empathy Map 

METHOD 

::  15  :: 

289
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Customer Journey 
Parcours client

291

292
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THIS PAGE IS INTENTIONALLY LEFT BLANK 

294

_ Transformation digitale EML CERBA 2024.key - 23 November 2024



Le travail hydride NOV 2024


Future  

of  
Work

295

FOW
296
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Digital Mindset

1
2

3
4

Écosystème - FOE

Stratégie - FOI

Relation Client - FOX

Management - FOW

Atelier

Atelier

Atelier

Atelier

Atelier

297

#newWorld 
management

298
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NEW
Work 

HYBRID

299

#newWorld 
   new Normal

300
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THE 

BIG 
 QUIT 

301

Hybride 

Agile 

…& Management

302
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Travail hybride =  
Moins de contrôle 
Pas de micro-management 
Demande protéiforme des 
salariés 
Besoin d’adaptation aux 
clients

303

Management hybride 
= 
AGILE 
vs. contrôle / présentiel

304
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Agile :
seul moyen de 

s’adapter à
l’hybride

305

hybride
=

agile2

306
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AGILITÉ 
= 
responsabilité décentralisée 
+ confiance  
+ mesures régulières  
+ droit à l’erreur 
+ tâches de petite taille 
+ vitesse de livraison de la 
valeur 
+ itération et test&learn 

307

Laisser les équipes auto-organisées choisir les 
tâches à effectuer avec le droit à l’erreur 

Le management fixe les objectifs à atteindre et 
donne confiance 

Les équipes proposent une division du travail et 
créent la valeur pour le client

308
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AGILITÉ n’est pas réservée 
 - à Netflix et Microsoft 
 - aux startups 
 - à l’informatique 
 - à toute l’entreprise 
 - à certains métiers 
 - aux projets digitaux 
 - première ligne vs. deuxième 

309

CULTURE EATS STRATEGY 
FOR BREAKFAST Peter Drucker

310
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why

how

what

Golden Circle

Simon Sinek
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fragile   résilient   antifragile
sensible, peur du stress robuste, puissant, résiste au stress renforcé par l’adaptation au stress

313

KINTSUGI ET 
ANTIFRAGILITÉ
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Fragile

ANTI FRAGILE

RÉSILIANT

ROBUSTE

Stress 
Change

Amélioration
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Please read it at: agilemanifesto.org

SCRUM

oncle BOBXP FB

Wiki
heart of A
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10/04/2018ÉCOLE DE LA FINANCE 321

321

www.scrum.org


The house of scrum
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PLAN

DOCHECK
STUDY

ACT

323
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vs.
system  push work

pull model
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SCRUM = 3 3 5  

3 ROLES 
3 ARTIFACTS 

5 EVENTS

327

3   3   5

1 2 3
1 2 3

1
2

3

4

5
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Steve Jobs

Ça 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

GENZ‘‘

’’
329
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Atelier 
Workshop 
Use-Case
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OFFRE EMPLOI  

FICHE DE POSTE
Décrire à la WTTJ (Welcome to 
the Jungle) un poste en tension à 
pourvoir en tenant compte du 
«future of work», du travail 
hybride et des aspirations GENZ

333

WttJ
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CONCLUSION

Health-Tech 2024

335

INNOVATION
N

W plus tard c’est trop tard

fail fast
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innovation 
 versus 
progrès

Health-Tech 2024

337

CHOIX 
INNOVATION 
PROGRÈS 
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Le futur est déjà là ; mais il 
n'est simplement pas réparti 

équitablement

NBIC‘‘

’’
William Ford Gibson (1948-) cyberspace noir prophet
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proverbe

Le meilleur moment pour planter  
un arbre était il y a 20 ans ;  

le deuxième meilleur moment  
est maintenant 

341
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1999 2010 20212019 2023
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vs.techno  push
market  pull
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Merci
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