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Contexte économigue

Les entreprises doivent améliorer

= La qualité des produits & services

La connaissance des marchés et leur dynamique

Leur position face a la concurrence

Les codlts de production

La connaissance des technologies pour en tirer profit

La maitrise de I'information par un processus
d’intelligence

La collecte de I'information,

Le traitement de I'information,
La diffusion de I'information a des fins stratégiques

D’ou I'importance de la notion de « veille stratégique»
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Définition de vellle strategique

H. Lesca ,94 (Equipe certifiee ISO 9001 en 1998 en : Recherche,
Intervention et Formation en Veille Stratégique)

« La vellle stratégiqgue est le radar de l'entreprise, une
composante fondamentale de I'Intelligence de I'Entreprise (IE).

Par veille stratéegique, nous designons le processus informationnel par
lequel I'entreprise se met a lI'écoute anticipative de son environnement
socio-économique dans le but créatif d'ouvrir des fenétres d’opportunités et

e

de réduire les risques liés a l'incertitude.»
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Evoluer dans un environnement
concurrentiel

= Toute stratégie gagnante nécessite de
comprendre I'environnement
concurrentiel a plusieurs niveaux :
R&D
Marketing
Communication
Ventes

= L’analyse de I'évolution des marchés et
du positionnement des concurrents
devient une tache vitale
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Les differents types de vellle
stratégique

= Veille technologique (scientifique): évolutions des technologies
actuelles et futures des produits et processus de I'entreprise

ENSIAS

= Veille concurrentielle ou sectorielle: chiffres d’affaires, résultats,
nouveaux produits, acquisitions... des concurrents

= Veille commerciale: évolutions des besoins des clients

= La veille environnementale ou sociétale : surveillance de la societé
dans sa globalité, évolutions cachées (comportements, modes de vie...)

= Veille financiéere: Sources de financement, Opérations financieres,
Fusion, acquisition, partenariat

- Veille organisationnelle: Evolution des métiers, Nouvelles formations,
Compétences ou personnes clés dans l'organisation

= Veille juridigue: normes et reglements, Projet de loi, Jurisprudence,
Polémiques autour des projets normatifs
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QUIZ ..... vellle strategigue au Maroc

. (11
. . e o 099
- Combien d’entreprises et Y o5 s00

possedent des ressources
dediees aux différents types
de vellles

Combien d’emtre elles
prevoient de développer ou
d’acqueérir des outils pour la

L’Institut De Recherche sur le Maghreb Contemporain (Institut Francais
? I I f) basé a Tunis) va lancer une étude sur « LE MAGHREB COMME ESPACE
Vel e . ECONOMIQUE EMERGENT. DEVELOPPEMENT ET RECOMPOSITION
INDUSTRIELLE »
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Classement des priorités de vellle
stratégigue en France

ENSIAS

O veille fournisseurs
| veille macro-économique

O veille sociale/RH

1 39%
44% B veille managériale

65% O veille juridique/réglementaire
66% II:I veille concurrentielle I
71%| |1 _ _ |

I- veille technologique

1 1 1 I
0% 20% 40% 60% 809 I @ veille clients & marchés |

Sources : enquéte Knowings KM 2005 par les entreprises francaises
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Modele canonique de veille : AFNOR
X 50-053 ENSIAS

4 Définition/redéfinition
Des finalités et des axes de surveillance
\ 4
>< Détermination des types d’'information
utiles
\ 4
Identification et sélection des sources
\ d’'information
Y )
Collecte et sélection des informations
- \ 4
Traitement/analyse des données >
collectées
\ 4
Synthese et mise en perspective
. J
| Validation < Communication des «
et réajustement résultats de la veille
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> Augmentation de la valeur ROI
par I'integration de toutes les
données : TEXT, WEB, ENQUETES

Cas: Application a la réeduction
de I'attrition (Churn) des clients
en teléephonie Mobile

T B



Données (de tout type) au coeur
de ’Entreprise Predictive

ENSIAS

Interaction data Attitudinal data
- Offers - Opinions
- Results - Preferences
- Context - Needs
- Click streams Desires
- Notes é %
Descriptive data \I Behavioral data
- Attributes @ \ - Orders
- Characteristics IOme\' - Transactions
~ - Self-declared info - Payment history O

33 - (Geo)demographics - Usage history
i@
[
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Problématique de la disponibilite Sias
des données

= 85 9% de données des

entreprises sont textuelles
Fiches de centres d'appel,
Curriculums vitae,

E-mails,

Enquétes de satisfaction,
Données non Réclamations,
structurées atc.

(1) : Text mining summit conference brochure. http://www.textminingnews.com/, 2006.
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Plate-forme analytigue d’un systeme de
veille concurrentielle et commerciale

ENSIAS

g

Vs

Marketing

= Acquisition client, ventes
croisées et rétention
= Optimisation des
campagnes Marketing
= Segmentation Client
Valeur
Comportement
= Simulation tarifaire
= Optimisation des
interactions Web

‘ Analyses

Data mining

[

Intégration des canaux de communication et des processus métiers ]
A s : . A )
Ventes W Organisation
= Analyse du portefeuille = Service Client pro-actif >
client = Call center monitoring et s O
= Ventes croisées et tuning Q=
rétention sur le point de = Analyse automatique des ﬁ 8
contact du client emails o =
= Affectation des prospects = Satisfaction Client v 8
aux commerciaux = Recrutement des employés a )
* Analyse de la performance » Satisfaction des employés T O
Force de vente = Rétention des employés % CSD\
Secteurs o =
géographiques =1 %
= R
)L )L J =
Text Mining ‘ Sortantes Entrantes | Actions ’
Web Mining —
Vision Client Unique

Datamart Marketing Données déclaratives  Données contrats

Text mining et la veille stratéaiqgue
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Navigation Web

—— ’
—— —_——

Call Center

Données opérationnelles
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Ex : Donnees disponibles en
Telephonie mobile

ENSIAS

Data Quantitative et qualitatives structurées

Trafic
|dentifiant ,
durée de I'appel dans le mois en minutes en local, en international
Nombre d’appels coupés
Modes de paiement : prélevement automatique, cheques,
etc.

Info Clients
Sexe
Statut matrimonial
Nb d’enfants,
Plan tarifaire
etc.
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= Etape 1 : Intégration des données structuréees
Issues d’enguétes de satisfaction : donneées
guantitatives et qualitatives

= Etape 2 : Intégration des données Text non
structurées issues d’opinions : support technique,
call center, mails, SMS, blogs, etc.

= Etape 3 : Intégration des données issues du site
WEB de I'opérateur pour analyser l'utilisation des
clients du site : analyse .log
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Etape 1 : Enrichissement des donnees
par des engquétes de satisfaction

Cwerall, how do you rate the service you receive from us?

Dimensions
mrinterview {

o Wery Happy

* Happy
Linhappy

= Nery Unhappy

MNext |

How wolld you rate the service you've receivad from our staff?
Yery Good Good Average
Teleghana r & r
Dimensions | Support
mrInterview | sgec s 5 G
Accounts { ] {
H o
I Wery Happy
. . {
Dimensions Happy
mrinteryiew * Unhappy
0 %ery Unhapoy
Previous | MNeszt

Text minina et la veille stratégique

Poor Wery Poor | Not Applicable
9 (" (‘
(" f' ("
(¥ { {

satisfied are you with your mobile phane?

24/05/20C

ENSIAS

Which features of your phone would you consider essentialr
¥ Teut Massaging (SKS)
™ “oice maill
¥ Erail / Internet
™ Picturesrdltimedia Messaging
™ Camera
Dimensions M el
mrinterview [~ mMP3 Player
™ woice recorder
¥ Contacts / Address Pook
¥ calendar
[ Alarm
™ Games
Previous I Mext |
How often do you use wour mohbile phane?
i+ vary freguently
: : ' Frequentl
Dimensions AHEAtlY
mrlntersiew ~ Oecasionally

" In emergency

Prewvious MNest

Do you have any further comments on your mokile phone service?

my phone sucks! I want a new ong ASAP! -]

Cimensions
mrInterview

Fravious |

Mest




Gain au niveau de |la prévision par
les données d’enquétes

ENSIAS

Phase d’apprentissage [$cun &
I S E ESS B ESS O B B ESE O Em o« —. |.'E" S parersi ] _-_':l-,:
‘
" |
 E L @~ pmmms
. | =~ L= ol e e d - cxiliing 31 Ul -
I T*IB DM dat PaTnn Chum TR TR
" -+ Rik @ vl
. :] I JI I.:q,.. nm 3]
Wil Bk rimie « 104E7
| 0 o il Esbincoma s= 45613 4
- o . -I-h- B = and Ik ] se 4 57
- S L il Fieming =114
hin ol
lELDDCUETDMEH‘Bﬁ'&B&ﬂDHSETDDUSMmQ Mar - Type ThPhoha . ,;.L: JI.,. vl )
i I ¥ Api = ) &
I @il Lioced <= i EBDT
" il MR L >-
- I ail P e i
- md Frsming =68
| 0 Eﬂ";g md Sex=h
. I o hen Yol ),
=+ Faka A vl
B o w ommm o mm ow omm s i = SdiSUrey Han R R _ Rk 5 iar Wl |
1 Rk R il g
Eeie = Eat. O Genarate |1l 2jEs Si
. Age > 30 ans
Local <= 18,07 min/mois
3 =0 - Tres insatisfait du portable
& ’/ o B
/ Mode de paiement = prelevement auto
B — - Nb_Appel_Roaming est au mois 6
Comomomomm Sexe = Homme

Alors Churn
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Etape 2 :

Integration des commentaires des

clients centre d’appels ou du support
technique

& Table amp

070 erregistreme o

(ElEichier 7 Ediion ) cénarer [l 2% | 4 1%|®
ID Comments | CHURN

1 1 Asked about how ta change his ring tones. Referred him toweb site. Wil -

2 1000 ... wWianted to know the nearest store location. Wants to buy additional accessories. Current |5

3 1003 . Wanted to know the nearest store location. Wants to buy additional accessories. Current

4 1004 ... wianted to know the nearest store lacation. Wants to buy additional accessories. Current

& 1005 .. Meeds help learning how to use the phone. | suggested he go back to the store and have the rep teach hifp. Current

] 1006 .. Weeds help learning how to use the phone. | suggested he go hack to the store and have the rep teach hifp. Yol

v 1007 ... Meeds help learning how to use the phone. | suggested he go back to the store and have the rep teach hifh. Current

g 1008 .. Meeds help learning how to use the phone. | suggested he go back to the store and have the rep teach hifp. Current

4 1009 .. Meeds help learning how to use the phone. | suggested he go back to the store and have the rep teach hifp. Current

10 1010 ... wianted to know the nearest store lacation. Wants to buy additional accessories. Current

11 1011 . Wanted to know the nearest store location. Wants to buy additional accessories. Current

12 1012 . Wanted to know the nearest store location. Wants to buy additional accessories. Current

13 1016 ... WWants to get an additional line waorking by the end of the week. Forwarded him on to customer care. Wil

14 1017 . Wanted to know the nearest store location. Wants to buy additional accessories. Current

15 1018 ... wianted to know the nearest store lacation. Wants to buy additional accessories. Current

16 1020 ... Meeds helpwith basic phone usage. | suggested he go back to the stare and ask far some help. Wil

17 1021 .. Meeds help with basic phone usage. | suggested he go back to the store and ask far some help. Wil

18 1022 ... wianted to know the nearest store lacation. Wants to buy additional accessories. Current

19 1023 ... Meeds helpwith basic phone usage. | suggested he go back to the stare and ask far some help. Current

20 1025 . Asked ahout how to change his ring tones. Referred him to weh site. Wil -

Table | Annotations

ENSIAS

Commentaires des clients dont on connait le statut : actif (Current) ou resilié (VOL)

Text minina et la veille stratéaigue 24/05/2007
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Démarche preconisee pour le
traitement du Text

ENSIAS

Preparation des dictionnaires métiers

|dentification itérative de concepts a partir des sources

Extraction de concepts clés (mots ou combinaison de mots)
Affinement des concepts _
Affectation des concepts a des categories

|dentification parmi l'ensemble des concepts les plus
Importants (en terme de fréquence)

Conversion des concepts en champs

= Fusion des données concepts avec d’autres donnees de
type structures en vue

Conduite d’'un projet Data Mining intégrant les deux sources de
données.

= Analyse et modélisation prédictives

Text mining et la veille stratéaiqgue 24/05/2007 19



Etape 2 . Analyse des commentaires
des clients et des réclamations

Fichier Edition Inserion Affichage  COufils  Supernoeud Fengtre  Aide

ENSIAS

O3 2235 00 1% >89 m 448

"

| Flux | Sories | Modéles
x action de concepts a I’aide de dictionnaire v —
HEd| !i:'-_z‘g']Tru14C_Telcn_Cuncept_SeIectiun
T ~ 5 5 0 g c
o Sélection des concepts les plus significatifs
D — o —+® — @
—= 4 -
Comments Com‘uenfs Select Concepts Cormvert D Type Convert Conceptsto . CRISP-DM | Classes ;
Th4C_CRM
Iﬁ: [B Business Understanding
. O S ([ D Business Understanding
Typer [= Data Understanding
B Data Preparation
Customer [ ata Lol TMAC Teleo_Concept_Selection
i Lv Distribution of Distribution of Concepts
------ D Telco Churn Modeling with Customer Comments D
||| F= Modeling
e ©[54 TMAC_Telco_Modeling
Pisttiziianof Gene. B weh of 55 Fields _ Absalute #1
s e .9.‘?ff.'?Ei?...’.“.'.‘?.‘.’.‘?.'.'.'.'l? E;—-t:a:i):arigtﬁd YWeb of CHURRK x [10 Fields] _ Absolute
Lv Evaluation of Evaluation #1
BDepIuymem
{1 TM4C CRM Dema Script
d | Dl D= [ I
F % 4

PO OE®E® G

Filtrer

& @ W

Typer Calculer Remplacer Recoder Discrétiser Paditionner Binarizer Restructurer Tranzposer Intervalles de temps  Historiser  Re-trier
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Etape 2 . Extraction de concepts
clefs a partir des commentaires

ENSIAS

4 Comments
[ZlFichier ) Générer |~ Edition |§El|| |®I
||E||j||ﬁfj|*“;| Trier par :|Fréquence '| ¥ | g ‘i Aff t t d i N d t,
] Concept | Fréguence [ % | my ] Docurnents [ % | w ] e P 9
phone ] 2,892 523 ] 23237 4231 Unknownh -]
[+] feh site | ] £,104 355 1714 355 Unknown T
additional accessaries 4402 256 12,367 288 Unknown
nearest stare location 4402 256 12 367 28K Unknaown
stare 4161 242 11,691 247 Unknown
hill 3,628 21 10,192 211 Unknown
[(=]1] 3,439 200 9,662 200 Unknawn
help learning 3,439 200 9,662 200 Unknown
customer care 2,82 164 7823 164 Unknown
hattery 2,699 1487 7,005 145 Linknawn
wark 2,407 140 4,203 AT Unknown
call 2373 138 6473 134 Unknown
zenvice 2,373 138 6,87 136 Unknawn
handset 2T 123 5411 T1R Unknown
[¥] family 2,063 120 5,747
Caoncepts sélectionnés paurle caleul des scores @ 80 Mombre total de concepts disponibles @170 = "
[l Table (83 champs, 2 070 enregistrements)
M Location [ Product [0 Unknown [EFichier ~ Edtion ) Générer ‘@E@ﬁ‘ ‘Xl@
= = = D ‘ Conments CHURNgConcept addiional accessories| Concept_senice] Concept_additional \mewnmmg‘ o
Synonymes des concepts selectionnes 1 11 Needs help learning how to use the phone. | suggested he go hack tathe store and have the rep teach him. Current [] 0 [
o t | = 2 523 Needs help learing how to use the phone. | suggested he go hackto the store and have the rep teach him. Current 1] 0 0 B
ancep ynonymes 1035 .. Needs help learing howto use the phone. | suggested he go hackto the store and have the rep teach him. Current 1] 0 0
weh site wehsite 4 1547 .. Neads help leaming how o yse the phone. | suggested he go hackio the store and have the rep teach him. Current n 0 0
5 3808 .. Needs help leaming how o use the phone. | suggested he go back o the store and have the rep teach him. Cunent n 0 0
B 237 \Wanted to know the nearest store location. Wants to buy addiional accessories, Current 1 0 0
7 749 \Wanted to know the nearest store location. Wants to buy addifional accessories. Current 1 0 0
8 1261 ..\Wanted to know the nearest store location. Wants to buy addiional accessories, Gurent 1 0 0
9 1773 ..\Wanted to know the nearest store location. Wants to buy addiional accessories, Gurent 1 0 0
10 478 Reallyis unhappy with thewehsie. Claims the self senvice Stuf does not wark. Yal 0 1 0
: : ; . : 11 990 Reallyis unhappy with thewehsite. Claims the self service stuff does notwatk Val 0 1 0
Concepts 1 Reca_pltulatlf 1 Parametres 1 Annatations ! 12 1502 Reallyis unhappy with thewehsite. Claims the self service stuff does notwatk Val 0 1 0
13 2014 Reallyis unhappy with thewehsite. Claims the self service stuff does notwatk Val 0 1 0
| Ok J Annuler ARRJGa 51 Roallyis unnappywin the webste. Claims the selsenve st does notwark Vol 1 1 i
15 2530 .. Reallyis unhappywith the wehsite, Claims the self senice stuf does nat work, Yol 1] 1 0
18 2774 . Reallyis unhappywith the wehsite, Claims the self senice stuf does nat work, Yol 1] 1 0
17 3038 .. Reallyis unhappywith the wehsite, Claims the self senice stuf does nat work, Yol 1] 1 0
18 3282 .. Reallyis unhappywith the website. Claims the self senice stuff does not work. Yol n 1 0
18 3526 .. Reallyis unhappywith the website. Claims the self senice stuff does not work. Yol n 1 0
0 3170 .. Reallyis unhappywith the website. Claims the self senice stuff does not work. Yol n 1 0 E
! i [ D
Tahle | Annotations
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Classification des concepts

E2 Relations de 55 Champs : Absolus

|ZlFichier ) Générer @ Relations = Lien @

3 1 Cu
2 a5 | 7 =3
Concept _honible_piece
]
Concept_change_rjte
:..ncem_W
Concept_pia =

Concept_line_uw

Cancept_phone_wars

|
Concept_handset Concept_pda

m Concept_local_store

Cancept_asap

L ll|'|cl;-5l1‘_gl|'|ll|'|l:_"'ll|| s

Cancept_horible_piece
Cancept_customer_care
Concept_change_rate
Concept_new_phone
Cancept_line_working

Cancept_handset

O EEEOEEOEE

Concept_battery_pedormance_suchs

Graphigques Apparence Annotations
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Analyse du lien entre la variable
predictive (CHURN) et les concepts

Liens forts = Associations fortes

ENSIAS

$C_Concapts.

CHURN
Technical Support

g //1 ' Change Ra\e
N

T I T T | T
] 20 40 &l 80 100

ew Phone ASAP Customer Care S
l -
New Phone
g Hand
set

Nearest Store Location

Help Learning
Minute Charges Manager

ASAP
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Evaluation des modeles avec et sans
concept pour la prévision du Churn

Analyse de [CHURN] FEX

ENSIAS

(ZFichier | Edifion |2 X|®)
‘ & Réduire tout H % Développertout ‘ 10% de gain
E}---Résultats du champ de sottie CHURN
E-Modeles individusls entre 1 et 2
=2 Comparenson de $C_Cancepts-CHURN avac CHURN
- | Correct 999 96,52%
o Incarract B 348%
- | Total 1038 5
E Matnce de coincidences pour $C_Concepts-CHURN (lionesafichant les valeurs réelles) : Rule 3 far Yol ':I"'. | -D]'
- CUffsegn; ‘;03! . if [Concept_new_phone_asap = 1|
E—. un‘en — — s—
Vol 407 ++ and  RateFlan =3
=2 Cumparamun te $C_NoConcepts-CHURN avec then Yol
i | Correct 936 9043%
..... Incarract 99 957% Fule 4 for Yol {24, 1 D]l
- [Total 1035 #n if |Cnncept_m|nute_charges=1 |
I = T .
= = = and  RatePlan == 1
FEe O Sere=me =l = 3]
2y then Yol
el Ll 2l o au) (=] () [ i [
- T a ¥ 1 ! !
ant  Elausn e = i 1] al -] 1] 100
mEn W
= Faka 14 rEr vl Parcartilag
r Cale iy SrERcaEius =T
Ll ) Losgnedare - bisp e = SAnrmisim
mnd Pamehod n TS CHT|
- S W
=== R i T f
| = Fake 15 far vl 1
1 (3 L Ceied = Id 1
| md Categury_Cusomar Came= F 1
! i g Fp_ H ervd et = T 1
: i gy _a'eh Q= =F :
| mnd Laral = 13 58 h
H ang Bez=F ]
—————— b e E
= Rak= 10 Mer weod
(3 Bags = 4]
mnd Categery. Hmnde=r=T
i [ T T B e
md Siahws =B
hen Wa B
=~ Fak 1T fer vol 1
= Faka 18 fer vol | |
¥ Coar_ ot it = -
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Etape 3 : Integration des données
du WEB

ENSIAS

FHELLH

+

Telco.log Table Telco_Churn_Events.t.. Table

— ==

SetToFlag Tahle

/AN

Event Mame

Weh Mining
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Etape 3 : Pre traitement des
données du WEB

ENSIAS

Elrne T Edt ) Generste Eﬁﬁlhl

Log

Foofware: Microdoft Intemetinfarrmation Serdces 6.0

#eersion: 1.0

F0atz: 2003-10-01 000002

| ¥Fichds: date ime e-ipcs-method cs-ui-stem cs-ur-guery so-stetus sc-bides esilUserAnent) cs(Coakie) cofReferar]

0F0-01 mOna3 206 172 2458.3F GET fshop jsoitem= pre pav&act on=v ewPrepacyendes 200 20753 ozl laid 0 +comp tible #mMSIE +6.0+in
2002-70-07 DO005 182188 234.2 GET Jabout)Sieanta chieamments_form, jgp action=s ubrmit 200 32640 Mozl a0 +(c omp stible -MSIS 6.0+ Win
200310-01 D:00:0 5 t=-41 cimtegrationcom GET fabauts)contactindex| sp aclior=display 200 32650 Mozillzfd 0+{compatible;+ M3 IE+5.0 *yinda ...
| 3003100 00036 waw-l B3 prosca ol com SET jsuppolAGK ndax jsp1 iiem=Free innle worke 2lling &actio redisp lay 200 32858 Mozill 24 0+ccompa .
g3 2002-10-07 00045 210,209 207 204 GET fehopjsp lem=phonzsiaction=viewPh onasOveries: 200 23200 Mozillafd.0+-(compsdible ~MSIE+B.0+ .
10 L I00510-07 0:01:01 tpetrus. strategy com GET fcoountindex jsn action=pavhill&trpe=onsiimepar 200 21277 Mozillard.0 ricompebible +M3IE 6.0+
11 2002-10-07 0:01:06 204 1371 24B.153 GET rehop)sp Hem=ace 253 on2 sLach on=" euhian Utactirer 200 23439 Wozlllard 04 [compatiole, +0E1E+55 +
12 2002-10-07 D0 11 waiting machine. demon co uk GET fshop jsg item=acce searies Baclior=viaw anufacturar 200 22659 Mazilla)4. D+{com patible;. .

M [a][f1| B Dictribution of Event Name

E@| Elrie  Edit D Genersle EE]€|
E

OO =1 | O L B [ R [ —

Event C st pony EveniMame | Nallg _@M_&J_
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Integration de I'ensemble des
données : BD, Text, WEB, Enquétes
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Quelle action au niveau d’un

Call Center ? (crwM opérationnel)

SPSS Deployment Demonstration - [SPSS ]

Simulation Call Center

Customer: Julie Chesson Customer ID: ID12887

Customer Search

First Mame i
| Julie . Seled l
Last Mame | Chesson _ | id _ lastname __ﬁrsmame
| |ID12835 Ford Constance Glear ]
Search | L
| [ID12852 Drake Sally
1012839 Dawvidson Claudette ¥
Customer Profile Contact Notes
5 Note Summary f Detail:
Married [NO Type  [Complaint ~ L
[ New plan request
Income |1 EEB38 Channel |Ph0ne j
) ) Does not have enough 1
Children [3 Time  |3:27-40PM minutes so is getting
) charged penalties. Also,
Region [SUBURBAN Date  |7/28/2003 phone is outdated. Would
like a new phone asap.
Lowalty |NO MNote Concepl(s)
| ( 2‘ Save Notes ]
Script | Histary | Tasks | Sales i?ﬂ‘#ﬁi—fha{ges;@?&’.“.:.fhor}e
Call Scripting
Ofter Mame Prediction Proba .
| RET -600 Midwest minutes - $19/mo L Voluntary Churn l 0.965 HIGH 3 Matching Offers

Script

4 144 | > |
As a valued customer, we would like to offer you a special promotion of
600 Midwest minutes for only $19/mo. Can | switch you to your personal I Accept I

plan now? |

T T v OoTITOC U ttroeto UfToOore =TT cm —

ENSIAS

Scoring 1. L'opérateur saisie

les réclamations du
client

2. Analyse
prédictive du text
par mots cléfs.

3. Le Score-Churn
du client est genére
et affiché a
I'opérateur en ligne

4. L’'operateur
propose le script
genére
dynamiquement par

le systeme.
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En guise de synthese

Text'data

Up to 40% Attitudinal data
better - Opinions
predictions - Prefeiop@es

Interaction data
- Offers

Web data

Up to 20% Up to 30%
better better
predictions predictions
Descriptive data \I Behavioral data
- Attributes @ \ - Orders
- Characteristics IOme\' - Transactions _
- Self-declared info - Payment history O

—ﬁ- - (Geo)demographics - Usage history
iﬂ
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Axes de recherches de I’equipe

Axe 1: Surveillance du WEB
Projet R&D : IAM

présentation vendredi matin 25 mai

Axe 2 : Analyse des brevets et larecherche scientifique

Ilham BERRADA (Datamining et analyse de données - ENSIAS)

Ismail KASSOU (Gestion de la Connaissance et Intelligence

Atrtificielle - ENSIAS)

Rachida AJHOUN (Web sémantique - ENSIAS) ——
Soumia EZZAHID (linguistique - ENSIAS)

Selma EL MAADANI (linguistique - FSE UM5 Souissi)

Khalid EL HIMDI (Text et Datamining — FSR UM5 Agdal)
Mohamed BENKHALIFA (Text et Data Mining - FSR UM5 Agdal)
Abdelhak ZOGLAT (Statistiques - FSR UM5 Agdal) I

5 doctorants ainsi que des éléves ingénieurs et des étudiants en licence participent aux
activités de recherche.



Axe 1 : Analyse des informations du [y
Web pour la veille strategique

= La taille du Web est quasi infinie. Tous les jours:
les groupes de discussions recoivent des centaines de milliers de
messages,
des millions de sms et de mails sont envoyeés,...
des milliers de nouvelles technologies sont brevetées chaque
MOIS
la publication d’articles scientifiques est exponentielle (plus de 7
millions d’entrées,...)

Surveiller sur le Web nécessite d'assembler diverses
technologies afin de recolter, filtrer, analyser, classifier et
categoriser  linformation. Seules les technologies
linguistigues sont aptes a lever les ambiglités et a
transformer des flux de données en veritables informations.
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Axe 2 . Analyse de brevets

= Les brevets et publications scientifigues constituent de vrais mines de trésors.
Les bases brevets sont cheres et difficiles a exploiter, I'analyse brevet doit donc
utiliser des outils sophistiques pour rentabiliser pleinement cette déemarche.

= Le Text mining fournit des solutions pour réepondre aux types de questions

suivants:
Quelles sont les tendances globales d’une technologie?
Qui sont vos concurrents: Universités, Industriels, Consortiums,... ?
Quel est votre positionnement?
Quels sont les scientifiques clés (inventeurs) qui travaillent pour vos
concurrents?
Vos concurrents ont-ils changé leur niveau de R&D ces derniéres années?
Vos concurrents ont-ils changé leurs axes de R&D récemment?
Connaissez-vous de nouveaux entrants amenant de nouvelles technologies?
Quels sont les pays ciblés par vos concurrents ?
Quels sont les concurrents qui sont pionniers dans le domaine? Lesquels
adoptent une démarche de suiveurs/imitateurs?
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Conclusion

= Les bénéfices et retombées attendus de la
recherche sont nombreux :

Acquerir de l'information en plusieurs formats

et de différentes sources, incluant :
= des sources externes comme Internet,
= des études de marché,

= la presse économique,

= des bases de données externes,

= du contenu interne (enquétes, rapports et resumes).
Automatiser la collecte et la mise a jour de
I'information.

Classer l'information selon les besoins de
I'entreprise.

Distribuer l'information de maniere ciblée aux
utilisateurs.
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Conclusion : Plateforme complete de ENSIAS
veille

Les données provenant des brevets, des news et du Web peuvent étre traitées
au sein d’'une méme plateforme

Sources Internet Brevets BDD News

Crawlers {Me(t:a[%\/\rl:aevtller}[ Moteur } Drivers [ Drivers }
Outils tiers

[ Crawlers J

Filtrage / Catégorisation / Classification
Analyses Mining/Cartes

Diffusion

Syntheses
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Mercl pour votre attention
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Dlugldplllb SdUll1TIAall ©
Mohammed Ibn-e Ahmad Birouni Kharazmi ENSIAS
(973-1050)

He was born in kharazm and wase one of the greatest
scholars who wrote around 427 books In the fields of
arithmetic, astronomy, philosophy, medicine, geography,
history, literature, poetry. Much of our knowledge about
geographical conditions, native traditions and cultures of
Important countries is through the agency of his researches.

Birouni’s books are like an encyclopedia, full of different
Information about cultures, wisdom and religions. His Iranian
peers, as it is said, were “Mohammed Zakariya Razl”,

“Abunasr-e Farabi”, and“",~#~=== -~ s v =N
. e a 3 ﬁ i — . ."..- A i . i
Wby 27 i BV . i

Text minina et la veille stratégique W5y qil L | 36


http://images.google.fr/imgres?imgurl=http://www.hmc.org.qa/qmj/images/biruni.jpg&imgrefurl=http://www.hmc.org.qa/qmj/contents.htm&h=281&w=228&sz=68&hl=fr&start=6&tbnid=J9atVxnamCoIcM:&tbnh=114&tbnw=92&prev=/images%3Fq%3Dal%2Bbiruni%26gbv%3D2%26svnum%3D10%26hl%3Dfr%26sa%3DX
http://images.google.fr/imgres?imgurl=http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/thumb/6/62/Lunar_eclipse_al-Biruni.jpg/800px-Lunar_eclipse_al-Biruni.jpg&imgrefurl=http://commons.wikimedia.org/wiki/Image:Lunar_eclipse_al-Biruni.jpg&h=564&w=800&sz=135&hl=fr&start=4&tbnid=feGkxEoXDlieaM:&tbnh=101&tbnw=143&prev=/images%3Fq%3Dal%2Bbiruni%26gbv%3D2%26svnum%3D10%26hl%3Dfr%26sa%3DX
http://images.google.fr/imgres?imgurl=http://www.astrotheme.fr/celebrites/cartes/67S4hmgG5eU4.png&imgrefurl=http://www.astrotheme.fr/portraits/67S4hmgG5eU4.htm&h=440&w=440&sz=44&hl=fr&start=10&tbnid=FCuRa9Mq34WK7M:&tbnh=127&tbnw=127&prev=/images%3Fq%3Dal%2Bbiruni%26gbv%3D2%26svnum%3D10%26hl%3Dfr%26sa%3DX
http://images.google.fr/imgres?imgurl=http://idata.over-blog.com/0/49/37/43/pistes_07.jpg&imgrefurl=http://kutub.over-blog.com/archive-12-2006.html&h=304&w=500&sz=45&hl=fr&start=8&tbnid=Zs0pd6-VFs_14M:&tbnh=79&tbnw=130&prev=/images%3Fq%3Dal%2Bbiruni%26gbv%3D2%26svnum%3D10%26hl%3Dfr%26sa%3DX
http://images.google.fr/imgres?imgurl=http://www.renaissanceastrology.com/images/albiruninatalchart.gif&imgrefurl=http://www.renaissanceastrology.com/albiruni.html&h=576&w=494&sz=20&hl=fr&start=14&tbnid=ubyKaAB3PCgMiM:&tbnh=134&tbnw=115&prev=/images%3Fq%3Dal%2Bbiruni%26gbv%3D2%26svnum%3D10%26hl%3Dfr%26sa%3DX

	Méthodologie pour la mise en place d’un outil de veille stratégique 
	Sommaire
	Contexte économique 
	Définition de veille stratégique
	Evoluer dans un environnement concurrentiel  
	Les différents types de veille stratégique
	QUIZ ….. veille stratégique au Maroc
	Modèle canonique de veille : AFNOR X 50-053
	Augmentation de la valeur ROI par l’integration de toutes les données : TEXT, WEB, ENQUETES��Cas: Application à la réduction d
	Données (de tout type) au coeur de l’Entreprise Predictive
	Problématique de la disponibilité des données
	Plate-forme analytique d’un système de veille concurrentielle et commerciale
	Ex : Données disponibles en Téléphonie mobile
	Etape 1 : Enrichissement des données par des enquêtes de satisfaction
	Gain au niveau de la prévision par les données d’enquêtes
	Etape 2 : Intégration des commentaires des clients centre d’appels ou du support technique
	Démarche préconisée pour le traitement du Text
	Etape 2 : Analyse des commentaires des clients et des réclamations
	Etape 2 : Extraction de concepts clefs à partir des commentaires
	Classification des concepts
	Analyse du lien entre la variable prédictive (CHURN) et les concepts
	Evaluation des modèles avec et sans concept pour la prévision du Churn
	Etape 3 : Intégration des données du WEB
	Etape 3 : Pré traitement des données du WEB
	Intégration de l’ensemble des données : BD, Text, WEB, Enquêtes
	Quelle action au niveau d’un Call Center ?  (CRM Opérationnel)
	En guise de synthèse 
	Axes de recherches de l’équipe��Axe 1: Surveillance du WEB�Projet R&D : IAM�      présentation vendredi matin 25 mai��Axe 2 : 
	Axe 1 : Analyse des informations du Web pour la veille stratégique
	Axe 2 : Analyse de brevets
	Conclusion
	Conclusion : Plateforme complète de veille
	Biographie sommaire  �Mohammed Ibn-e Ahmad Birouni Kharazmi (973-1050) 

