
Analyse d'un processus client


Ce processus a-t-il un impact émotionnel ou relationnel FORT pour le client ?




Le client attend-il principalement (un CONSEIL ou une SOLUTION CRÉATIVE ?


Le client attend-il simplement (que le processus soit FIABLE et RAPIDE ?


Oui

Oui Oui

Non Non

Non

SOPHISTICATION MAXIMALE

FIABILITÉ (PERSONNALISÉE


SIMPLIFICATION MAXIMALE

ENRICHISSEMENT PROACTIF


Facturation mensuelle d'un abonnement.
Traitement de la paie.
Génération d'un rapport de performance chiffré standard.







Gestion d'une réclamation ( d'un client très mécontent.
Présentation d'une nouvelle stratégie annuelle à un client clé.
Processus d'accueil ("onboarding") (d'un nouveau client.








Une newsletter avec une astuce IA personnalisée.
Un message sur l'interface d'un logiciel : "Hey [Prénom], saviez-vous que vous pouviez faire Y pour gagner du temps ?".







Confirmation d'une modification de contrat importante.
Planification d'une intervention SAV critique





EDC - Experience Decision Compass

Comment orienter l'amélioration d'un processus (pour un impact maximal ?
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opérationnel & fiabilité

gouvernance & responsabilité

réputationnel & éthique

juridique & conformité

stratégique & dépendance

AVR - AI Vulnerability Radar

Comment orienter notre stratégie pour maîtriser (les risques d'un projet IA ?
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opérationnel & fiabilité

gouvernance & responsabilité

réputationnel & éthique

juridique & conformité

stratégique & dépendance

Relecture

Ajustement

Proposition
de réponse 


Suivi auto

Support(Client


Analyse
des requêtes


Vérification 
des sources


Interpretation

analyse & Synthèse 
des données 


Mise en formes 
du rapport


Rapport dˇanalyse marché


Extraction 
des données


Objectif 
du processus


Relecture

Ajustement

Proposition
de réponse 


Suivi auto

Support(Client


Analyse
des requêtes


Vérification 
des sources


Interpretation

analyse & Synthèse 
des données 


Mise en formes 
du rapport


Rapport dˇanalyse marché


Extraction 
des données


ATB - AI Trust Blueprintÿ

Comment bâtir la confiance dans un workflow IA ?
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Objectif 
du processus


Impact 
Relationnel


Attente du Client

Ouvert à la surprise / au conseil

Faible Fort

Attends de la fiabilité

SIMPLIFICATION MAXIMALE

SOPHISTICATION MAXIMALE

FIABILITÉ (PERSONNALISÉE


Conrmation d'une modication 
de contrat importante
Planication d'une intervention 
SAV critiqu

Facturation mensuelle d'un abonnement
Traitement de la paie

énération d'un rapport de performance 
ciré standard

estion d'une réclamation  
d'un client trs mécontent
Présentation d'une nouvelle stratéie 
annuelle  un client clé
Processus d'accueil onboardin  
d'un nouveau client

ne nesletter avec une astuce IA 
personnalisée

n messae sur l'interface d'un loiciel  
e Prénom savievous que vous 

pouvie faire  pour aner du temps ?

ENRICHISSEMENT PROACTIF


Impact 
Relationnel


Attente du Client

Ouvert à la surprise / au conseil

Faible Fort

Attends de la fiabilité

SIMPLIFICATION MAXIMALE

Comment allouer intelligemment votre budget amélioration entre automatisation et personnalisation ?
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EIM - Experience Investment Matrix
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Criticité (de la tâche


Niveau de Documentation

Standardisé/Écrit

Faible Vitale

Inexistant/Oral

Zone d'Improvisation


Zone (de Valeur


Zone (Héroïque


C'est le domaine des "indispensables". (C'est ici que se joue votre valorisation à la baisse. Si la personne part, l'actif part avec elle.



Laissez faire le talent, le bon sens et la culture d'entreprise. Ne processez pas l'humain ici.


C'est votre objectif. Ce qui est ici (appartient à l'entreprise, pas aux individus. (C'est du Capital Structurel pur.



Le piège de la "qualité totale". On documente (ce qui n'a pas d'impact. C'est de l'énergie perdue qui décrédibilise la démarche process.



Zone Bureaucratique


Criticité (de la tâche


Niveau de Documentation

Standardisé/Écrit

Faible Vitale

Inexistant/Oral

Zone d'Improvisation


Comment sécuriser les savoirs critiques qui menacent (la survie de lˇentreprise s'ils disparaissent demain ?


Zone (de Valeur


Zone (Héroïque


Le piège de la "qualité totale". On documente (ce qui n'a pas d'impact. C'est de l'énergie perdue (qui décrédibilise la démarche process.



Laissez faire le talent, le bon sens et la culture d'entreprise. Ne processez pas l'humain ici.


C'est votre objectif. Ce qui est ici (appartient à l'entreprise, pas aux individus. (C'est du Capital Structurel pur.



Le piège de la "qualité totale". On documente (ce qui n'a pas d'impact. C'est de l'énergie perdue qui décrédibilise la démarche process.



Zone Bureaucratique


HDP - Hero Dependency Matrix
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