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Innovation conjointe : comment créer une relation client

« extraordinaire »
Par Orange Business Services

L’innovation figure en bonne place dans les priorités des grands comptes européens. Aprés une
période de creux de quelques années, I'innovation est a nouveau pergcue comme une composante
essentielle de la performance de l'entreprise dans son secteur. Méme dans le domaine
apparemment exclusivement financier de I'externalisation, les mentalités évoluent et les clients
placent volontairement cette composante au coeur de leur demande. Or, si linnovation est
redevenue prioritaire, comment s’assurer que client et offreur de service parlent bien de la méme
innovation ? Et comment s’assurer que l'objectif d’'innovation est rempli et que le bénéfice est bien
partagé ? Pour répondre a ces deux questions fondamentales de l'innovation, il nous faut prendre un
peu de recul et adopter une démarche méthodique. Car paradoxalement, innovation et méthode
sont moins antagonistes qu’il peut paraitre a premiére vue. Et en premier lieu, il faut faire éclore cette
définition du besoin d’innovation et traduire ce besoin en solution. C’est pour cela qu'Orange
Business Services, sur la base de son expérience, a développé son approche de linnovation
conjointe, pour laquelle une véritable grammaire de lI'innovation en commun a été créée, dans le but
avoue de faire aboutir I'innovation dans le bénéfice partagé.

Fin décembre 2007, un des directeurs des achats d’'un grand industriel mondial nous recevait a
Londres et débutait son intervention par une déclaration en avance sur la Saint Valentin de quelques
semaines : « Nous voulons que cette relation soit une relation extraordinaire ». C'est avec cette
passion qu'il nous parlait du renouvellement de son contrat d’externalisation. Nous étions préts a
répondre a cette attente avec la méme passion car nous y avions déja répondu de nombreuses fois
et que ce cas est loin d’étre isolé. Il est au contraire le signe d’'une maturité croissante, a la fois vis a
vis de l'outsourcing et de linnovation. Ce changement, nous I'avons mesuré encore lors d’'une étude
menée par Orange sur un panel de 600 cadres dirigeants dans I'été 2007 : 46% des répondants y
disaient qu’'un programme conjoint d’'innovation était indispensable, et 39% déclaraient encore que
c’était une bonne chose. Le centre d'intérét des clients a I'externalisation n'est plus uniquement la
réduction des colts, comme cela est parfois présenté. Forrester Research confirme d’ailleurs nos
conclusions avec ses analyses sur les «réseaux dinnovation» et des chiffres similaires. Nous
observons ainsi un profond désir de considérer le prestataire de services comme un partenaire et
une source d'idées applicables a son propre business. Nous retrouvons bien ici notre concept de
«relation extraordinaire ». Mais qu’entend exactement le client par une relation « extraordinaire » ?
Comment le satisfaire, ou plus exactement satisfaire les différents interlocuteurs de l'entreprise,
dans leur diversité ?

L’innovation intervient a deux niveaux, d’une part I'innovation dans la technologie qui rend ainsi de
nouveaux usages, voire de nouveaux modéles économiques possibles, et lI'innovation avec la
technologie ou celle ci se met au service du métier du client. Ces deux facettes de l'innovation sont
également utiles dans une démarche d’innovation conjointe, 'une étant plus suggestive (montrer les
champs du possible) et I'autre plus déductive, en partant de I'analyse du besoin métier. Ces deux
démarches complémentaires et non mutuellement exclusives sont les deux piliers de l'innovation
conjointe.



business requirements

technological options

Innovation conjointe: le concept

Au centre des demandes de nos clients, il faut considérer non seulement l'acte de renouvellement de
technologies existantes, mais aussi I'occasion d'en introduire de nouvelles, et au travers de cette
évolution d'améliorer l'efficacité et la performance de l'entreprise. C'est cette option de changement
qui rend possible I'évolution du modeéle économique de I'entreprise, car l'apport de la technologie ne
se limite pas a la simple technique. Il faut donc trouver un mécanisme qui permette a la fois de gérer
dynamiquement la relation entre le client et ses différents représentants et les divers experts,
chercheurs, fonctionnels et métier, techniciens ou consultants qui a lintérieur d’Orange pourront
répondre a lattente d’innovation. C’est tout cela qui est couvert par la démarche d’innovation
conjointe développée par Orange Business Services, c’est a dire un ensemble de visions, de
méthodes et d’outils qui permettent la conduite de cette relation. Dans ce programme, 'ensemble
des ressources innovantes de I'entreprise, en phase avec la démarche d’innovation transverse du
groupe intitulée « innovation everywhere », sont mises a disposition du client.

Si le programme fournit la méthode, tout commence cependant par I'approche, la vision située a la
croisée du métier et des évolutions technologiques. Toute démarche d’innovation commence en
effet par la tache critique qui consiste a « établir la définition de ce que le client ou I'entreprise cliente
entend par innovation » déclare Brianna Sylver, consultante experte en innovation, qui reconnait
également que définir le niveau « d’acceptabilité pour un projet innovant est plus complexe qu’il n’y
parait a premiére vue ». Ainsi, il est déconseillé de se cantonner dans une démarche d’innovation a
'objet idéal intitulé innovation de rupture — souvent difficile a définir et encore plus a cibler — dont le
but est de bousculer I'équilibre d’'un marché établi. A l'inverse, il est aussi risqué de ne proposer que
des démarches d’innovation incrémentales qui ne fournissent que des améliorations a la marge.
Pour définir cette attente d’innovation conjointe, Orange Business Services a développé la matrice
de l'innovation :

- (y

s =
L amag

implementation is key disruptive

O

low hanging fruits time is of the essence

time

Elle permet de susciter I'envie et d’'initier le processus d’innovation en suggérant des idées, mais
aussi de les représenter sur un spectre large qui permet au client et a ses divers représentants de
préciser leur besoin visuellement et de fagon synthétique. Cette matrice est moins anodine qu'il y
parait. C’est elle qui va déterminer les champs du possible et les priorités de premier niveau



(souvent elle nest quun point de départ dans une discussion), et elle va aussi permettre de
déterminer un cheminement dans la conduite du changement constitué par la démarche d’innovation
conjointe (du plus simple et rapide, au plus complexe et long).

Orange a eu l'occasion de travailler sur des démarches de co-développement et de co-marketing
avec un grand nombre d’entreprises de tous les secteurs, que ce soit dans les domaines des grands
projets complexes (y-compris I'outsourcing) ou non. Avec AXA, Orange a pu développer un systéme
exhaustif de contréle statistique et préventif de 'hypertension artérielle, pour London Waste (filiale
anglaise du pdle environnement de Suez-Lyonnaise), Orange a développé un systéme de pilotage
de ses tournées qui comprend la géo-localisation des veéhicules, le systéme de communication et
d’alertage embarqué et diverses autres fonctions métier. Dans le cadre de conceptions industrielles,
Orange Labs a aussi rendu possible la modélisation 3D a distance a lintérieur d'outils de
collaboration a distance. En travaillant avec des assureurs, Orange a également permis le
développement de nouveaux modeéles économiques dans le domaine de la prestation d’assurance
aux entreprises désireuses mieux gérer leurs flottes de véhicules. En rendant possible le monitoring
des véhicules a distance et en agrégeant les statistiques de conduite et de sécurité (en conformité
avec les réglementations européennes et locales sur les informations privées), Orange permet ainsi
a ces compagnies d’assurance de faire de la prévention, et donc de réduire les risques, ainsi que
d’adapter leurs tarifications.

Voici donc quelques exemples concrets de réussites dans le domaine de l'innovation conjointe. Le
programme international d’innovation d’Orange Business Services (the joint innovation program)
permet de penser au-dela des frontiéres traditionnelles du développement produit, et permet de
dégager de nouveaux modeéles économiques. C’est cela linnovation, c’est a dire l'application
concréte d’'une nouveauté technologique a un usage métier pour le bénéfice du client et souvent
aussi dans certains cas des clients de nos clients.

Le papier blanc de I'innovation conjointe

La démarche d’'innovation conjointe d’Orange Business Services est décrite dans un papier blanc
intitulé Bringing Ideas to Reality, a joint innovation perspective et disponible en ligne sur le site Web
d’Orange Business Services a I'adresse suivante :
http://www.orange-business.com/en/mnc2/outsourcing/innovation/
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