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Questions de cours : (8 points)

1. Apres avoir releve et defini les principaux facteurs de contingence, analyser les
effets de la turbulence de I'environnement sur chacun d'cux (2 points)

2. Quelles sont les actions qui assurent la croissance interne d'une entreprise ? (2
points)

3. Face aux évolutions rapides et profondes de I'environnement des entreprises,
quelles reponses organisationnelles sont envisageables pour rester
compétitives ? (1 point)

4. Quels sont les variables qui permettent de transformer les compétences en
performances dans les organisations ? (1 point)

5. Selon I'intensite concurrentielle sur les differents segments, il est possible de
distinguer deux types d'espaces de marché : les u oceans bleus n et les u oceans
rouges >. Comment peut-on définir ces deux notions ? (2 points)

PROBLEME : AXA Mise sur les donnees clients (12 points)
Axa est un groupe francais, aujourd'hui numero un mondial de I'assurance, avec plus de 91
milliards de chiffre d'affaires, dont 30% realise en France avec 9 millions de clients. Axa
propose au marche des particuliers, entreprises et professions liberales des services d'assurance,
de prévoyance, de gestion d'actifs, d'epargne, de transmission de patrimoine et, dans certains
pays, des services bancaires.
Pour le DG de AXA Sénegal, "nos solutions d'assurances prennent en charge les dommages a
vos biens de meme que ceux causés a autrui du fait de votre responsabilite. Les risques Auto,
Incendie et Construction en font partie, tout comme les lignes tres specialisees d'assurance
Transport, Aviation et Credit. Par ailleurs, chacun sait que I'entree du numerique et de la
digitalisation dans notre metier va transformer radicalement le rapport entre assures et
assureurs." Ainsi I'objectif de AXA est de tirer le meilleur parti de la revolution en cours tout
en protegeant au mieux nos clients. Notre credo : Proteger, Accompagner, Innover...
AXA dans le monde c'est 107 millions de clients, 165.000 collaborateurs dans 65 pays. AXA
Sénegal dans la region International an New Markets (INN) c'est un chiffre d'affaires de 11, 6
milliards d'euros.
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La transformation digitale d'Axa decolle avec 100 millions d'euros investis de 2011 a 2013,
puis 800millions d'curos investis de 2013 a 2015.
Pour développer une culture marketing et de service centrée sur le consommateur, Axa a mise
sur la donnec client. L'acquisition, la structuration et I'activation de la donnee sont devenues
cruciales pour Axa. Le principe est que I'assureur envoie un message personnalisé aux
consommateurs sur differents medias, dont les reseaux sociaux, selon le profil et la situation
dans le parcours d'information. Les donnees permettent de deployer des techniques
d'automatisation marketing, par exemple I'achat programmatique : sur internet, des bannieres
ciblent des segments de consommateurs specifiques comme les seniors ou les patrons de PME.
Axa Senegal, par le biais de la maison mere a choisi de regrouper marketing, donnees ct
traitements dans une meme organisation pour mieux maitriser la chaine d'activation client.
Concentrer I'information client, c'est disposer d'un referentiel unique pour faire valoir tous les
produits eligibles au client selon son contexte en multicanal et multi-acces ; cela permet aussi
de faire des analyses et d'optimiser les coits d'acquisition, de retention des clients et de
travailler la courbe experientielle. Axa s'est dote d'une plateforme de marketing des donnees
(Data Marketing Platform) appelee Weborama. Moyennant les recrutements adequats, le
groupe reintegre en interne une partie de I'expertise analytique jusqu'alors externalisee. Grace
a ces efforts, les ventes initiees en ligne et converties ont ete multipliees par cinq en deux ans.
L'informatique, I'algorithmique, I'intelligence artificielle et le machine learning permettent
egalement a Axa de fiabiliser la prediction des risques et de la sinistralite.
Axa a construit en 2013 a San Francisco (dans la Silicon Valley) un premier Data Innovation
Lab (DIL). Celui-ci observe les modeles d'affaires en rupture, les tendances de consommation
et identifie de potentiels partenaires d'innovation. Les axes technologiques definis sont la
mobilite, les reseaux sociaux, les objets connectes et le big data. Axa affiche clairement sa
volonte de devenir une entreprise digitale. Des partenariats avec Facebook et Linkedln ont ete
noues pour que le DIL puisse recuperer et exploiter des donnees consommateurs, augmenter sa
visibilite et integrer les reseaux sociaux dans sa chaine relationnelle et transactionnelle. En
2014, un autre DIL dedie a la data science a ete deploye, donnant lieu au recrutement de 35
data scientists internationaux afin de developper et d'experimenter de nouveaux modeles via
une algorithmique poussee. Parmi les nombreuses initiatives digitales d'Axa, une digital
academy a egalement vu le jour en 2015. Basee sur une plateforme d'enseignement distanciel,
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clle propose trois thematigucs de formation prioritaires : I'oricntation clicnt, la culture digitale

ct le big data Pour le big data.il s'agit de developper le ens du questionnemert et de I'outillage

afin de travailler avec les data scienutists et de protmouvoir la culture du maragement quantitatif
des projets, Axa collecte egalemnent des donnces par I'intermediaire d'objets connectes 
mettables  (wearables) ou domotiqucs. L'une des idees avancees est que les utilisateurs
puissent suivre lcut etat de sante et vivre en mcilleure formc (quantified sein) en mesurant leur
niveau de sante ct d'activite physique avec des montres, applications, bracelets dlectroniques,
ctc,

Travaila faire

1Envous appuyantsurlestravauxdeMintzberg tur lesconfigutations
organisationnelles,analyser letype de structure approprieechez AXA (3points)

2. Analyser les enjeux delatransformationdigitale deAxA(3points)
3. Quels sont les principauxrisques de securite lies aux actifs numerigues deAxAP(3

points)
4. Pour assurer son developpement au Senegal, sur quels leviers AxA devrait-

s'appuyerau-deladudigital? (3points)
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