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De quoi parle t'on?

SERVICE:

« le service est une prestation immatérielle (associée ou non a
un produit), composable, manifestée de maniere perceptible,
dans des contextes d'utilisation et d’exécution prédéfinis.

Il occasionne une expérience client (espace de collaboration et

de confiance) et est source de valeur pour celui qui le rend et
celui qui le recoit. »

(Thierry Chamfrault, Benoit Meyronin, Marc Prunier)

UTILITE, SOIN/ CONFORT, VA, CO Design, cycle de vie...

La digitalisation des services repose sur l'interaction
permanente et massive des utilisateurs et des objets connectés

(porteurs et producteurs d’'information), en tous lieux et pour tous
les usages.
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Introduction: arrétons d’'opposer I'industrie et les

services ! Vers un changement de paradigme

« ANYTHING IS A SERVICE »

VIN:I{{

PARK

Gestionnaire d’aires de
stationnement ou...

acteur au service de la
mobilité de ses clients ?

Economie du Quaternaire: Michelle debonneuil (cercle colombus)
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Introduction: la digitalisation des services

Le monde DIGITAL fait sa réevolution...

SOUS LA DIRECTION DE FRANCIS JUTAND

La méta-
morphose
numérigque

Vors une sociétd de la connalssance
01 do la coopération

R
o /B S [ D Bartinet [ Ouate /B Mt /D Lt
B Bt / § Maans /W Vebar /& Teparen

Francis Jutand, directeur scientifique la famille Télécom de I'Institut Mines-Télécom

Quand le monde numérique transforme la structure cognitive des
individus et de la societe...
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Notre vision de I'ingénierie des services

Service apres vente
(call center...),
garantie de service
(QoS et QoE),
gestion du
changement...

Compréhension des
besoins, vente et
promesse (CRM...),
contrat de service,
SLA

Fournisseur Fournisseur

Réconciliation du
vendeur et de
I'ingénieur: facteur
d’industrialisation
du service

Les zones grises
Sont les lieux
d’expérience client
partagés avec
I’entreprise
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Notre vision de I'ingénierie des services

La loi de MOORE existe-t-elle pour les services?

Computational System
More transistors, more powerful

Source: IBM
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Agents & Producers Partners & Re-insurers

Oulmrced.pm
Financial Institutions  Service Providers

Service System
1. People

2. Technology
3. Shared Information

4. Organizations
connected by value propositions

More win-win interactions, more value

GRENOBLE
MANAGEMENT

one desie

@ CCI GRENOBLE




Notre vision de I'ingéenierie des services: systeme de service

What

Coherent, integrated body of
knowledge to support
ongoing innovation in service
systems design, operation,
and improvement

How

Systematically describe the
nature and behavior of
service systems

Understand and extract the
full potential of service
systems

to optimally invest and
inably improve key
performance indicators

to create new service offerings
based on improved value

propositions or new types of

service systems
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Business Sen_ri

"'F-J-
!

Technical Architecture

Service science is about integration,
optimization, and sustainability
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FORMATION

GRENOBLE | =51k

ECOLE DE
MANAGEMENT

Ingénierie
du Service

Marc PRUNIER
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Un cycle pédagogique en résonnance avec les grands enjeux de

I'industrialisation et la digitalisation des services

4 jours 4 jours 4 jours 4 jours 4 jours
INDUSTRIALISATION & CONDUITE DU
MANAGEMENT & COMPORTEMENT  \ANAGEMENTDELA  CHANGEMENT & D[I:?STQEL:;S\:;EESN
QUALITE INNOWVATION
!
Compertements Comportements Management Conduite du Impact des
individuels et individuels et de la qualite de changement et technelogies
collectifs: collectifs: service et transformation du numerigue
postures de postures de excellence des entreprises sur la

service et agilité
managéeriale 1/2

Marketing et
culture de
service 1/2

service et agilite
managériale 2/2

Marketing et
culture de
service 22

Déployer un
projet de
consultant
interne :
communication
& posture

opérationnelle

Management et
industrialisation
des services

Stratégie et

gouvernance ) . Les services
. économiques .
de service dans les . dlgltau.x de
entreprise de I"'entreprise 2.0
services: | Nouveauté
) ROletkPL” J | = o010

de service

Innovation et

entreprises de

service : design
de service

Les nouveau
modeles

conception et
la production
des services

Stratégie et
transformation
digitale dans
I'entreprise

CERTIFICATION

Soutenance
POS

Nouveauté
2013

Oct.

MANAGEMENT, TECHNOLOGY & INNOVATION

Féw.

1

Les atouts de ce badge :

1.

Une ouverture multi-
entreprises

Des cours administrés en
francais et anglais par un
corps professoral
international et multi-
culturel (francais, anglais,
italien)

Une formation adossée a
une chaire de recherche
appliquée qui assure
I'actualisation permanente
des contenus et des outils
pédagogiques

Un projet personnel
concret encadré par deux
tuteurs

Nouveauté
2013
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Un cycle pédagogique en 5 modules

COMPORTEMENTS DE SERVICE ET
POSTURE DE CONSULTANT
INTERNE

PROJET
OPERATIONNEL
DE SERVICE:

MARKETING ET CULTURE DE Définition du

sujet POS
SIERICE Maquette POS

selon Business
Model Canvas

INDUSTRIALISATION ET Plan de

DIGITALISATION DES SERVICES Ic::)(z)rrémunication

Validation sujet
POS

Soutenance
INNOVATION PAR LES SERVICES POS (juin 2014)
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