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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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est une initiative d’lsabelle
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en stratégie, organisation et
transformation qui propose et
met en ceuvre les solutions
stratégiques et opérationnelles
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experience-makers.fr

EXPERIENCE ETUDIANT : LECOLE DE DESIGN NANTES

ATLANTIQUEP1A 3.

NOUVELLE OFFRE EXPERIENCE GLOBALE EDUCATION P3.

Expérience étudiant : L'Ecole de
design Nantes Atlantique

POUR CE SIXIEME NUMERO DE LA LETTRE DE L'EXPE-
RIENCE, CHRISTIAN GUELLERIN, DIRECTEUR GENERAL
DE LECOLE DE DESIGN NANTES ATLANTIQUE, NOUS
PRECISE SA VISION DE L'EXPERIENCE DANS LE DO-
MAINE DE L'ENSEIGNEMENT SUPERIEUR.

Christian Guellerin, pourriez-vous vous présenter ?
C.G. Je ne suis pas designer et ne viens pas du monde
du design mais suis issu de l'univers des écoles de
commerce. Je suis arrivé a la téte de LEcole de de-
sign Nantes Atlantique il y a 22 ans, dans un contexte
compliqué. Je devais n'y rester qu'un an, le temps de
faire un audit, pour notamment savoir s'il était |égitime
que 'école reste dans le giron de la chambre de com-
merce. Et finalement, j’y suis resté jusqu'a maintenant
parce que j'y ai trouvé I'école de management que
Jjaurai révé de faire : de la technologie, du marketing,
de la sociologie, des arts plastiques, des arts appli-
qués... En fait, tout ce que je n’ai pas trouvé en école
de commerce, et en particulier cette dimension ges-
tion de projets.

Comment I'expérience étudiant a-t-elle évolué au
cours de ces 22 années ?

C.G.lly a 22 ans on s’interdisait de travailler avec les
entreprises. Il y avait comme une sorte de dogme qui
voulait qu’approcher I'entreprise réduisait la capaci-
té de création des étudiants. Et puis, il y avait aussi
cette défiance de commercialiser son idée. On ne
pensait qu’a créer, a déposer et son idée dans une
enveloppe Soleau, puis toucher les éventuelles

royalties. Je trouvais cela totalement absurde. J'ai
donc affirmé deés le départ, en tant que directeur,
que I'important n’était pas que nous formions des
créatifs, mais que nous formions des créatifs sus-
ceptibles d’avoir un job. C’était inattaquable comme
posture ! A partir de 13, j’ai changé le prisme de I'éta-
blissement : notre responsabilité était que I'étudiant
trouve un travail. Personne n’y a trouvé a redire et
c’est comme cela que 'on a pu commencer a col-
laborer avec les entreprises. Au fond, c’est ce que
tout le monde attendait, et pas seulement les écoles
de design. Et quand on commence a travailler avec
les entreprises, cela change vraiment la nature de
'expérience étudiant. On intégre, par exemple, la
composante innovation. On apprend ce qui est de
'ordre de lindécision de I'entreprise, car en ma-
tiere d’'innovation elle sait rarement, au départ, ce
qu’elle veut. Cette démarche d'aller vers I'entreprise
a eu aussi comme résultat qu'elle accepte d’aller la
ou elle n’avaient pas I'habitude d’aller. Et c’est aussi
faire accepter aux étudiants et aux professeurs que
I'entreprise peut changer souvent d’avis en cours de
route, ce qui est normal en matiere d’innovation. Je
note d'ailleurs, puisque nous abordons le sujet, que
les premiers évangélisateurs du design aupres des
entreprises ont été les écoles de design. Bref, travail-
ler avec l'entreprise c'est accepter la totale incerti-
tude et I'inconfort de la perpétuelle remise en cause.
Voila qui est trés compliqué pour un étudiant car cela
'oblige a reprendre ses travaux. Disons que I'on a
amené aux étudiant 'expérience de la vraie vie.
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Qu'en est-il du collaboratif ?

C.G. Les étudiants ne sont pas plus créatifs qu’il y a
20 ans mais ils ont appris le partage. Avant, on avait
surtout peur de se faire piquer son idée. Il a donc fal-
lu faire accepter que la création soit de I'ordre du tra-
vail a plusieurs et qu’il est nécessaire de partager pour
bénéficier d’'un enrichissement mutuel. On en revient
a I'idée du designer expert de la gestion de projet qui
doit savoir mettre autour de la table tous les profils et
toutes les compétences. Le partage étant prééminent
a toute création, les étudiants ont compris que le plus
s(r moyen qu’une idée se transforme en projet est de
partager. Et puis, on a aussi intégré le fait que lorsqu’un
individu a une idée, un million de personnes ala méme.
Dés lors, ce qui compte est la capacité a réaliser son
idée, a étre entrepreneur de son idée. Et c’est grace au
partage que 'on devient vraiment entrepreneur. C'est
en développant cette dimension que les écoles de
design deviennent des écoles de management et des
écoles d’entrepreneuriat. C’est ainsi que nous voyons
aujourd’hui des éléves qui présentent pour leur di-
plébme un produit quasiment au stade industrialisable
— méme si c’est évidemment beaucoup plus simple
aujourd’hui de prototyper avec les outils digitaux dis-
ponibles.

Et la relation étudiants-professeur-académie ?

Auparavant, aucun éléve ne vérifiait les dires du pro-
fesseur. Aujourd’hui, les étudiants valident en temps
réel ce qui est leur est enseigné. lls ont sur leur table, via
l'ordinateur et internet, des tonnes de connaissances
instantanées que le professeur n’a pas. Ce dernier est
par conséquent de moins en moins sur une démarche
top down (le sachant) mais de plus en plus dans un pro-
cessus d’accompagnement de projet. Et pour le profes-
seur, 'expérience aussi a changé : il n’est plus dans la
satisfaction de dispenser un savoir que I'éleve n’a pas

mais de rencontrer des gens plus intelligents que lui
aupres desquels il va apprendre. La relation s’est en
quelque sorte inversée, en particulier dans des tech-
nologies numériques comme le motion design ou le
game ou I'on rencontre des étudiants impressionnants
de maitrise. Enfin, autre point ou I'expérience étudiant a
bien évolué : l'international. Je voulais que les étudiants
passent une partie de leur vie a l'international, a la fois
pour toucher du doigt la diversité culturelle mais aussila
question de l'identité culturelle du pays d’origine. C’'est
intéressant quand on est en Chine de réfléchir a ce que
doit étre un créatif francgais. Et donc de pouvoir réfléchir
a ce que I'on est, de se mettre en perspective, sachant
que I'on n’est pas designer global dans un monde glo-
bal mais designer d’une origine déterminée dans un
monde global, et c’est toute la différence. Jinsiste, au
passage, sur le fait qu’une véritable expérience d’expa-
triation se déroule sur deux ans car un semestre n'est
pas trés éloigné du tourisme évolué ! Deux ans per-
mettent un vrai enrichissement culturel, avec les joies et
les peines de I'expatriation.

Finalement, c’est quoi étre designer ?

C.G. Le design est d’abord un métier technique de
représentation formelle basé sur les techniques du
dessin et des arts appliqués. Il s’agit de donner réalité
a une idée, dans un langage universel qui est celui de
la forme. Cette dimension, nous l'intégrons dans nos
Bachelors. Mais étre designer est aussi savoir gérer
des projets relevant de problématiques larges et com-
plexes, comme dans notre Master Food Design ou des
profils différents réfléchissent a comment nourrir la
planete dans 15 ans. La, on travaille vraiment sur 'émer-
gence d’une conscience sociétale. Bref, étre designer
c’est avoir la maitrise technique de la représentation
formelle ainsi que la capacité a appréhender et gérer
une problématique globale. m

CHIFFRES CLES LECOLE DE DESIGN NANTES
ATLANTIQUE
« 1650 étudiants
« 400 apprentis
« 4 programmes DN MADE
- 8programmes de cycle bachelor (BDes)
« 7 programmes de cycle master (MDes)
« 40 nationalités
« 10 universités partenaires a I'international
« 250 diplébmés du Dipldme de Design Bac +5 par an
« 400 intervenants
« 1000 entreprises partenaires
« Jusqu’a 1000 participants en formation continue
chaque année
« 3500diplébmés
- 80 partenariats entreprises chaque année
« 6 sites: Nantes, Shanghai (China Studio), Pune (In-
dia Studio), Sao Paulo (Brazil Studio), Montréal (Le
Studio Montréal), Cotonou (Africa Studio)
Plus d'informations

LANALYSE EXPERIENCE MAKERS

Nous retenons plusieurs points des propos de Chris-
tian Guellerin, qui mettent en valeur les profondes mu-
tations auxquelles sont confrontées les écoles d’ensei-
gnement supérieur. D’abord, et en particulier pour les
écoles de management et de design, 'importance de
la dimension liée au travail collaboratif et a 'accompa-
gnement. Ensuite, le fait que I'expérience étudiant doit
étre au plus pres de la vie réelle. Enfin, la dimension in-
ternationale qui permet a la fois de bien comprendre la
diversité a tous points de vue, mais aussi la nature de
son identité. Et puis, évidemment, 'adéquation de la
formation dispensée a la demande du marché. Bref, en
combinant tous ces aspects, I'on pourrait dire qu’une
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expérience étudiant est réussie lorsque I'étudiant a
acquis la capacité a concrétiser une idée ou un pro-
jet dans le domaine qu’il a choisi, dans les meilleures
conditions humaines, pédagogiques et matérielles.
Pour cela, la notion d’expérience globale, que nous dé-
veloppons ci-aprés est déterminante avec une compo-
sante expérience étudiant ou sont inclus renommée de
I'école, qualité de I'enseignement, vie sur les campus,
intégration dans la vie économique, réseaux partena-
riaux et professionnels ainsi qu'accompagnement ad-
ministratif. 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 I'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
etvaleurs 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
I’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
« 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
lesreglesclés :
1. Analyser I'expérience globale actuelle pour ap-
préhender non seulement I'expérience délivrée
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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 (notamment 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. m
experience-makers.fr | alenium.com
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Autres publications
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