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MANIFESTO

L'expérience globale est la
capacité de toute organisa-
tion a satisfaire I'ensemble
de ses parties prenantes.

Pour évaluer I'expérience
globale, il est nécessaire
d'analyser son fonctionne-
ment selon six composantes :
« Culture : identité, histoire, ex-
périence de marque et valeurs
de I'organisation
« Chaine de valeur de I'offre :
solutions issues de la stratégie,
conception, production et
distribution
Performance opérationnelle :
capacité a concevoir, réaliser
et délivrer dans les meilleures
conditions humaines, organisa-
tionnelles et digitales
Expérience client : capacité a
satisfaire ses clients avant, pen-
dant et apres leurs interactions
avec 'organisation
Expérience collaborateur :
capacité a satisfaire ses
collaborateurs avant, pendant
et apres leurs nteractions avec
I'organisation
« Ecosysteme : ensemble des
interactions avec I'environne-

ment de I'organisation et
prise en compte du contexte
économique, juridique,
réglementaire, technologique
et sociétal

Cette approche par I'expéri-
ence globale est la voie |a

plus efficiente de création de
valeur de biens et de services
pour tout systeme économique,
politique ou social.

La prise en compte systéma-
tique de I’'expérience globale
permet de faire progresser une
organisation de facon continue,
en combinant satisfaction

de I'ensemble des parties
prenantes et performance
économique.
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EXPERIENCE ETUDIANT : ESSCAP1A 3.
NOUVELLE OFFRE EXPERIENCE GLOBALE EDUCATION PAR
EXPERIENCE MAKERS ET ALENIUM CONSULTANTS P3 A 4.

Expérience étudiant : ESSCA

POUR CE SEPTIEME NUMERO DE LA LETTRE DE L'EX-
PERIENCE, NOUS POURSUIVONS DANS LE DOMAINE
DE L'EDUCATION AVEC JEAN CHARROIN, DIRECTEUR
GENERAL DU GROUPE ESSCA, QUI NOUS PARLE DE
SA VISION DE L'EXPERIENCE.

Jean Charroin, pourriez-vous vous présenter ?

J.C. Je suis ingénieur agronome de formation, titulaire
d’un DEA et également d’un doctorat obtenu a I'Ecole
polytechnique. Une partie de ma thése en stratégie
industrielle a été réalisée au MIT a Boston et c’est la-
bas que je me suis nourri des principes d’hybridation
et de double compétences qui caractérisent mon par-
cours. Je note par ailleurs que 'on retrouve ces prin-
cipes d’hybridation et de double compétences dans
un nombre croissant d’entreprises. J'ai passé dix ans
dans I'industrie en France métropolitaine et outre-mer
dans des fonctions qualité-process puis en contrble
de gestion, notamment dans le cadre de la restructura-
tion d’un grand groupe industriel. J'ai été professeur a
Audencia pendant prés de 15 ans, école dans laquelle
jai pris différentes responsabilités. Par la suite, jai
créé une structure spécialisée sur le management de
transition dans I'enseignement supérieur et, dans ce
cadre, j'ai pu cbtoyer divers types de gouvernance.

A quel moment rejoignez-vous 'lESSCA ?

J.C. Jai rejoint TESSCA en 2018 ol, compte tenu des
enjeux stratégiques, j’ai souhaité travailler sur un nou-
veau design organisationnel qui corresponde mieux
a la structure multi-campus, prenant notamment en
compte les axes qualité, accréditation et scalabilité du
modele. Tous ces éléments ont été formalisés dans le

plan stratégique Odyssée 2024 : design organisation-
nel, qualité et innovation afin de répondre a I'objectif
impératif de mise en adéquation de sujets comme
croissance rapide, évolution des programmes et ex-
périence optimale des parties prenantes — et en par-
ticulier étudiants, administratifs et enseignants-cher-
cheurs.

A ce propos, comment définiriez-vous I’expérience
étudiant?

J.C. Je précise, au préalable, que I'expérience étu-
diant ne peut s’envisager seule, c’est-a-dire sans
prendre en compte les autres parties prenantes et no-
tamment celles dont nous parlions a I'instant : adminis-
tratifs et enseignants-chercheurs. Je rappelle d’autre
part que 'ESSCA est une institution d’intérét général
et que par conséquent toutes les parties prenantes
doivent étre prises en considération. Lexpérience étu-
diant va beaucoup plus loin que la seule expérience
du cours ou de la vie associative. Il s’agit d’une ap-
proche a considérer globalement et dans la durée. Elle
démarre lors de la prise de connaissance de I'école
par le prospect, elle continue lorsque le prospect de-
vient candidat puis admis. Ensuite, le projet pédago-
gique tel qu’il a été pergu doit comporter le moins de
dissonance possible avec la réalité. Au-dela de la pro-
messe tenue, une expérience sera de qualité lorsque
I'étudiant fait ce qu’il ’aurait méme pas imaginé —
dans le bon sens duterme. C’estla bonne surprise qu'il
peut avoir en découvrant des opportunités auxquelles
il ne songeait méme pas. Disons que cette expérience
combine la qualité de I'apprentissage et de I'enseigne-
ment tant en France qu’a I'international, le volet profes-
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sionnel (stages), la dimension sociale (activités associa-
tives), 'empowerment tant personnel que collectif et
I'altruisme. Limportant, finalement, est que I'étudiant
prenne de l'assurance et que son apprentissage lui
procure la maturité nécessaire lui permettant d’étre de
plus en plus autonome et acteur de son parcours. C’'est
d’ailleurs le réle de notre Direction de I'expérience étu-
diant, qui est une fonction relevant du Comex, que d’in-
tégrer toutes ces dimensions. Lidée est qu’a l'issue de
ses études, I'étudiant soit en mesure de mettre en adé-
quation projet personnel et trajectoire professionnelle,
d’ou la nécessité de services connexes au service aca-
démique comme l'accompagnement de carriere. In
fine, notre objectif est qu’au bout de trois ou cing ans la
surprise soit bonne et que la fierté soit au rendez-vous.

Comment combinez-vous engagement et expé-
rience?

J.C. Pour étre fier de sa trajectoire, il est nécessaire
d’étre stimulé et challengé. La plupart des grandes
écoles vont faire face au risque d’une moindre ému-
lation aprés I'effort du concours. A 'ESSCA, nous
essayons de nous inspirer des grandes universités
étrangeres : I'entrée a I'école ne présume en rien
d’une trajectoire aisée. On doit accompagner I'éleve
mais on doit aussi lui demander un effort. D’ailleurs,
dans notre logique d’expérience étudiant, le redou-
blement n’est pas exclu. Notre mission est de former
les futurs entrepreneurs et managers et cela ne peut
se concevoir sans inculquer la notion de respon-
sabilité inhérente a toute prise de décision. On ne
peut donc demander a des étudiants de s’engager
si 'obtention du diplome est automatique. Nous ne
sommes pas dans une logique vexatoire, mais le
dipldme se mérite ! Par conséquent, I'effort est une
composante de l'expérience dans cette logique
d’apprentissage. Et cet effort est a la fois personnel

et collectif et concerne en particulier les aspects pé-
dagogiques, les travaux en groupes, les stages ou
encore la vie associative.

Quels sont les plus grands challenges auxquels
vont faire face les institutions d’enseignement su-
périeur?

J.C. Sans grande surprise, les gros challenges sont
liés aux interfaces technologiques entre digital et
présentiel, avec cette particularité que le digital ren-
force I'importance du présentiel. En d’autres termes,
le vrai enjeu du distanciel et de renouveler la valeur
ajoutée du présentiel. C’est un point majeur de vi-
gilance par rapport aux plateformes qui dispensent
un enseignement uniquement par voie numérique
et qui utilisent massivement lintelligence artifi-
cielle pour adapter leurs services. Les écoles tradi-
tionnelles récoltent trop peu d’informations sur les
rythmes individuels d’apprentissage et les leviers
cognitifs sur lesquels 'on pourrait s’appuyer. Les
grandes écoles vont devoir vivre la révolution des
nouvelles technologies, c’est-a-dire étre en mesure
de dispenser des connaissances adaptées, se-
lon des modalités variables, pour des diplémes de
méme valeur. Peut-étre que cela sera envisageable
avec cing a dix idéaux-types d’apprentissage a
moyen terme. Mais dans tous les cas il faudra étre en
mesure de doser présentiel et distanciel selon ces
profils types et c’est la ol le couplage entre structure
immobiliére, personnalisation de I'’enseignement
et organisation du corps enseignant prendra toute
sa mesure. Ces évolutions majeures ne remettent
certainement pas en cause le présentiel mais nous
poussent vers une grande souplesse dans nos fa-
cons de faire et dans l'allocation de nos ressources,
le tout bien entendu dans le strict respect des
contraintes reglementaires. Dés lors, il faudra dispo-

ser d’'un mode de fonctionnement capable de faire
de la R&D dans le domaine pédagogique, ce qui sup-
pose une certaine taille critique. En résumé, nous de-
vrons étre en mesure de répondre a des missions de
service public avec une approche a la fois ciblée et
efficiente au niveau opérationnel. D’ailleurs, cela va
pousser les organismes de certification a ne pas res-
ter sur des standards dépassés ou figés.

Comment voyez-vous I’Essca dans 10 ans ?

J.C. Ce que nous avions prévu en 2019 doit faire
I'objet d’'une actualisation pour tenir compte des ef-
fets de la crise sanitaire — a défaut de tomber dans
les errances de la planification stratégique évo-
quées par Henry Mintzberg — méme si a date nous
avons atteint nos objectifs. Derriére tout cela, nous
resterons tres probablement dans une logique de
croissance endogéne : nous sommes capables de
développer un socle de multi-campus de fagon in-
terne et nous disposons de la capacité intrapreneu-
riale de piloter notre croissance. Notre objectif est
de rester dans une structure multisites avec des di-
plémes uniques. Je rappelle que nous sommes la
seule école de commerce francaise triplement ac-
créditée a proposer un site a moins de 3 heures d’un
lieu de résidence. C’est un avantage fort. De toute
facon, nous préférons un maillage territorial homo-
gene avec des sites a taille humaine plutot que d’in-
vestir dans des méga campus. Lexpérience ESSCA
ce sont des campus de 1500 a 2500 étudiants. Chez
nous, tout étudiant ou professeur devront se retrou-
ver sur des campus de typologie proche : convi-
viaux et ou il est aisé de se repérer et savoir a qui
s’adresser. C’est un point différenciant par rapport
a la concurrence. Cette caractéristique de maillage
territorial est aussi un avantage en matiere de forma-
tion continue : nous sommes proches d’entreprises
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de toute taille et de tout secteur, ce qui nous permet
d’envisager des partenariats intéressants et divers.

Un message pour terminer ?

J.C. LESSCA doit de plus en plus étre réfléchie non
pas comme une école avec des frontieres organisa-
tionnelles fermées, mais comme un écosystéme qui
s'interface avec I'ensemble de nos parties prenantes.
Cette notion d’écosysteme est fortement structu-
rante.m

CHIFFRES CLES ESSCA

« 9sitesd’études

. Prés de 7000 étudiants en formation initiale et
continue

« 157 professeurs permanents

- 410 maitres de conférence, chargés de cours et
experts internationaux

« Un réseau d’universités partenaires du pro-
gramme Grande Ecole dans 56 pays

« 3instituts, EU ASIA Institute, Institut du Marketing
Digital et Institut de Pédagogie Avancée

- Présde 2500 entreprises partenaires

« 16890 diplomés

Plus d'informations

kkk

LANALYSE EXPERIENCE MAKERS

Jean Charroin le souligne nettement : I'expérience
étudiant ne peut s'envisager seule, et notamment
sans prendre en considération les acteurs tels les
administratifs ou les enseignants-chercheurs. Nous
nous situons ici dans le cadre d'une démarche d'ex-
périence globale, c'est-a-dire une approche de type

écosystéme dans lequel toutes les parties prenantes
doivent étre satisfaites. Il ne s'agit plus de contenter
un individu, mais de systématiquement prendre en
compte l'individu et ses interactions avec son envi-
ronnement et ce, tout le long de son parcours et aussi
longtemps que dure son parcours. Autre point majeur
abordé : la nouvelle donne du présentiel-distanciel et
les enjeux de poids qui s'y rattachent en matiére de
personnalisation et d'utilisation de I'l|A. m

NEWS

Alliant leurs expertises respectives, Experience
makers et Alenium Consultants proposent une
offre de transformation centrée expérience glo-
bale concue pour les acteurs de I'éducation.
Objectif : maximiser la valeur pour chacune des
parties prenantes des établissements d'ensei-
gnement supérieur dans les meilleures condi-
tions de satisfaction, performance et éthique.
En voici le détail ci-dessous.

L'OFFRE STRATEGIE DE TRANSFORMATION CEN-
TREE EXPERIENCE GLOBALE DESTINEE AUX ETAB-
LISSEMENTS D’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR :

Dans un contexte de transformation, les éta-
blissements d’enseignement supérieur n’ont
pas d’autre choix que de créer davantage de
valeur, c’est-a-dire augmenter leur capacité a
satisfaire ’ensemble des parties prenantes :
clients, collaborateurs et partenaires. Notre
approche par I’expérience globale permet de
construire et de conduire la transformation,
en se focalisant sur 'apport de valeur pour
chaque partie prenante.

Lexpérience globale, levier de transformation
Lexpérience — lorsqu’elle s’appréhende au niveau
global — vise a faire progresser une organisation de
facon continue, en combinant satisfaction de I'en-
semble des parties prenantes, performance éco-
nomique et éthique. Pour cela, I'expérience se "tra-
vaille" en s’appuyant sur I'analyse de I’école, selon
six composantes clés:
« Culture : identité, histoire, expérience de marque
et valeurs de I'école ou du groupe d’écoles
« Chaine de valeur de I'offre : solutions issues de
la stratégie, conception, production et distribu-
tion des offres et services destinés a I'étudiant
« Performance opérationnelle : capacité a conce-
voir, réaliser et délivrer dans les meilleures
conditions humaines, organisationnelles et digi-
tales
« Expérience client : capacité au travers les dif-
férentes interactions a satisfaire les étudiants
avant, pendant et aprés leur vie a I’école — mais
aussi les clients indirects : entreprises, finan-
ceurs, partenaires
- Expérience collaborateur : capacité au travers
les différentes interactions a satisfaire ensei-
gnants et chercheurs, personnel technique et
administratif, intervenants extérieurs, etc. avant,
pendant et aprés leur période de collaboration
. Ecosysteme : ensemble des interactions avec
’environnement de I’école (conseil d’administra-
tion, entreprises, alliances, partenariats, etc.) et
prise en compte du contexte économique, juri-
dique, réglementaire, technologique et sociétal
C'est cette évaluation qui va permettre d'identifier
un certain nombre de problématiques opération-
nelles, et notamment:
« Un fonctionnement cloisonné : gestion en silo,
manque de coordination et de transversalité
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« Une architecture de I'offre pas toujours compa-
tible avec la structure organisationnelle
« Une organisation non optimale (toutes direc-
tions, scolarité, vie étudiante, gestion pédago-
gique, RH, DAF, audit interne etc.) : processus
métiers, systémes d’information et data ineffi-
cients entrainant un niveau important d’insatis-
faction
- Des offres (format et contenu) pédagogiques
non adaptées aux nouveaux besoins et de-
mandes des étudiants et insuffisamment en lien
avec les réalités des nouveaux contextes socié-
taux, économiques ou sanitaires
- Des expériences étudiant, enseignant et cher-
cheur, collaborateur, intervenant extérieur, en-
treprise non optimales car non suffisamment
définies
Les écoles qui disposent d’une approche globale
de I'expérience ont par conséquent un avantage
énorme par rapport a celles qui en sont démunies :
elles possedent toutes les données nécessaires a
I’élaboration de la roadmap de transformation tant
stratégique qu’opérationnelle et savent la piloter
en ayant en ligne de mire I'expérience globale a at-
teindre.

La démarche de transformation par I’expérience
globale

Pour se trouver dans les meilleures conditions de
transformation organisationnelle et numérique, voici
lesréglesclés :

1. Analyser I'expérience globale actuelle pour ap-
préhender non seulement I'expérience délivrée
aupres de I'ensemble de ses parties prenantes
mais aussi les actions et priorités de I'ensemble
des directions. Cette analyse indique au Comex
les axes de transformation clés pour maximiser

’expérience globale et aligner la vision straté-
gique aux impératifs terrain

2. Co-construire avec le Comex le plan straté-
gique fixant les priorités sur des critéres béné-
fices-risques-colits (hotamment en termes d’ex-
périence globale). Il vise a construire un projet
réaliste économiquement et performant, avec
des processus et parcours cohérents, des choix
digitaux judicieux et une utilisation optimale de
la data. Partagé, il permet de renforcer le lea-
dership des instances dirigeantes et la motiva-
tion des collaborateurs au changement

3. Transformer I'’école via une démarche expé-
rience globale en plagant les parties prenantes
clés au centre du dispositif et en prenant en
compte les valeurs essentielles que sont culture
client, efficacité et agilité

En synthese

Viser une expérience globale remarquable permet
aux écoles d’enseignement supérieur de jouer sur
tous les tableaux : réputation, attractivité, fluidité de
fonctionnement et satisfaction globale. Experience
makers et Alenium Consultants combinent leurs ex-
pertises pour proposer une offre de transformation
centrée expérience globale, depuis I'analyse de I'ex-
périence jusqu’a la mise en ceuvre de la transforma-
tion humaine, organisationnelle et digitale. ®
experience-makers.fr | alenium.com
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Autres publications

L'écosysteme d’Experience makers est riche en
publications. Tout d’abord, nous sommes des
contributeurs réguliers en matiere de stratégie, marketing,
organisation et management pour des médias comme
HBR, Forbes ou Agefi. Ensuite, nous éditons Design fax, le
média de référence du design en France
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