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ENSIASContexte Contexte ééconomique conomique 
Les entreprises doivent améliorer

La qualité des produits & services

La connaissance des marchés et leur dynamique

Leur position face à la concurrence

Les coûts de production

La connaissance des technologies pour en tirer profit

La maîtrise de l’information par un processus 
d’intelligence

La collecte de l’information,
Le traitement de l’information,
La diffusion de l’information à des fins stratégiques

D’où l’importance de la notion de « veille stratégique»
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DDééfinition de veille stratfinition de veille stratéégiquegique

H. Lesca ,94 (Equipe certifiée ISO 9001 en 1998 en : Recherche, 
Intervention et Formation en Veille Stratégique)
« La veille stratégique est le radar de l’entreprise, une 
composante fondamentale de l’Intelligence de l’Entreprise (IE). 

Par veille stratégique, nous désignons le processus informationnel par 
lequel l’entreprise se met à l’écoute anticipative de son environnement 
socio-économique dans le but créatif d’ouvrir des fenêtres d’opportunités et 

de réduire les risques liés à l’incertitude.»



24/05/200724/05/2007Text mining et la veille stratégiqueText mining et la veille stratégique 5

ENSIASEvoluerEvoluer dans un environnement dans un environnement 
concurrentielconcurrentiel

Toute stratégie gagnante nécessite de 
comprendre l’environnement 
concurrentiel à plusieurs niveaux : 

R&D
Marketing
Communication
Ventes

L’analyse de l’évolution des marchés et 
du positionnement des concurrents 
devient une tâche vitale
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ENSIASLes diffLes difféérents types de veille rents types de veille 
stratstratéégiquegique

Veille technologique (scientifique): évolutions des technologies 
actuelles et futures des produits et processus de l’entreprise

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 société
dans sa globalité, évolutions cachées (comportements, modes de vie…)

Veille financière: Sources de financement, Opérations financières, 
Fusion, acquisition, partenariat

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

Veille juridique: normes et règlements, Projet de loi, Jurisprudence, 
Polémiques autour des projets normatifs  
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QUIZ QUIZ …….. veille strat.. veille stratéégique au Marocgique au Maroc

Combien d’entreprises  
possèdent des ressources 
dédiées aux différents types 
de veilles

Combien d’entre elles  
prévoient de développer ou 
d’acquérir des outils pour la 
veille ?

L’Institut De Recherche sur le Maghreb Contemporain (Institut Français 
basé à Tunis) va lancer une étude sur « LE MAGHREB COMME ESPACE 
ECONOMIQUE  EMERGENT. DEVELOPPEMENT ET RECOMPOSITION 
INDUSTRIELLE »
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Classement des prioritClassement des prioritéés de veille s de veille 
stratstratéégique en France gique en France 

Sources : enquête Knowings KM 2005 par les entreprises françaises
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ModModèèle canonique de veille : AFNOR le canonique de veille : AFNOR 
X 50X 50--053053

Définition/redéfinition
Des finalités et des axes de surveillance

Détermination des types d’information
utiles

Identification et sélection des sources 
d’information

Collecte et sélection des informations

Traitement/analyse des données
collectées

Synthèse et mise en perspective

Validation 
et  réajustement

Communication des
résultats de la veille
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Augmentation de la valeur ROI 
par l’integration de toutes les 
données : TEXT, WEB, ENQUETES

Cas: Application à la réduction 
de l’attrition (Churn) des clients 
en téléphonie Mobile
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Données
Enterprise

Marketing

Attitudinal

Interaction

Web

Call-center

Operational

Points de 
contact 
avec le 
client

Website

Email

Phone

Mail

Branch

ATM

Agent

Mobile…
Behavioral data
- Orders
- Transactions
- Payment history
- Usage history

Descriptive data
- Attributes
- Characteristics
- Self-declared info
- (Geo)demographics

Attitudinal data
- Opinions
- Preferences
- Needs
- Desires

Interaction data
- Offers
- Results
- Context
- Click streams
- Notes

DonnDonnééeses (de tout type) au (de tout type) au coeurcoeur
de de ll’’EntrepriseEntreprise PredictivePredictive
Sources
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ENSIASProblProbléématique de la disponibilitmatique de la disponibilitéé
des donndes donnééeses

85 % de données des 
entreprises sont textuelles 

Fiches de centres d'appel,
Curriculums vitae,
E-mails,
Enquêtes de satisfaction,
Réclamations,
etc.

(1) : Text mining summit conference brochure. http://www.textminingnews.com/, 2006.

Données 
structurées

Données non 
structurées
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Actions

PlatePlate--forme analytique dforme analytique d’’un systun systèème de me de 
veille concurrentielle et commercialeveille concurrentielle et commerciale

Vision Client Unique

Analyses Data mining Text Mining
Web Mining

Intégration des canaux de communication et des processus métiers

Données opérationnellesCall CenterDatamart Marketing Données déclaratives Données contrats Navigation Web

D
irection G

énérale :
A

nalyses et R
eporting

Sortantes Entrantes

Acquisition client, ventes 
croisées et rétention
Optimisation des 
campagnes Marketing  
Segmentation Client

Valeur
Comportement

Simulation tarifaire
Optimisation des 
interactions Web

Marketing

Analyse du portefeuille 
client
Ventes croisées et 
rétention sur le point de 
contact du client
Affectation des prospects 
aux commerciaux
Analyse de la performance 

Force de vente
Secteurs 
géographiques

Ventes

Service Client pro-actif
Call center monitoring et 
tuning
Analyse automatique des 
emails
Satisfaction Client
Recrutement des employés
Satisfaction des employés
Rétention des employés

Organisation
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ENSIASEx : DonnEx : Donnéées disponibles en es disponibles en 
TTééllééphonie mobilephonie mobile
Data Quantitative et qualitatives structurées

Trafic
Identifiant , 
durée de l’appel dans le mois en minutes en local, en international
Nombre d’appels coupés
Modes de paiement : prélèvement automatique, chèques, 
etc.

Info Clients
Sexe
Statut matrimonial 
Nb d’enfants,
Plan tarifaire
etc.
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Etape 1 : Intégration des données structurées 
issues d’enquêtes de satisfaction : données 
quantitatives 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 l’opérateur pour analyser l’utilisation des 
clients du site  : analyse .log
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ENSIASEtapeEtape 1 :1 : Enrichissement des donnEnrichissement des donnéées es 
par des enquêtes de satisfactionpar des enquêtes de satisfaction
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ENSIASGain au niveau de la prGain au niveau de la préévision par vision par 
les donnles donnéées des d’’enquêtesenquêtes
Phase d’apprentissage

Si
Age > 30 ans
Local <= 18,07 min/mois
Très insatisfait du portable
Mode de paiement = prélèvement auto
Nb_Appel_Roaming est au mois 6
Sexe = Homme

Alors Churn
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EtapeEtape 2 :2 : IntIntéégration des commentaires des gration des commentaires des 
clients centre dclients centre d’’appels ou du support appels ou du support 
techniquetechnique

Commentaires des clients dont on connaît le statut : actif (Current) ou résilié (VOL)
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DDéémarche prmarche prééconisconiséée pour le e pour le 
traitement du traitement du TextText

Préparation des dictionnaires métiers
Identification itérative de concepts à partir des sources

Extraction de concepts clés (mots ou combinaison de mots)
Affinement des concepts
Affectation des concepts à des catégories

Identification parmi l’ensemble des concepts les plus 
importants (en terme de fréquence)
Conversion des concepts en champs 
Fusion des données concepts avec d’autres données de 
type structures en vue 

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

Analyse et modélisation prédictives
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ENSIASEtapeEtape 2 : Analyse des commentaires 2 : Analyse des commentaires 
des clients et des rdes clients et des rééclamationsclamations

Extraction de concepts à l’aide de dictionnaire1

Sélection des concepts les plus significatifs2

3
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EtapeEtape 2 : Extraction de concepts 2 : Extraction de concepts 
clefs clefs àà partir des commentairespartir des commentaires

Affinement du dictionnaire
Affectation des concepts à des catégo

Codage binaire
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Classification des conceptsClassification des concepts
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ENSIASAnalyseAnalyse dudu lien lien entreentre la variable la variable 
prpréédictivedictive (CHURN) et les concepts(CHURN) et les concepts

CHURN
Technical Support

New Phone ASAP

New Phone

Nearest Store Location

Minute Charges Manager 
ASAP

Help Learning

Hand
set

Customer Care

Change Rate

Liens forts = Associations fortes
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ENSIASEvaluationEvaluation des moddes modèèles avec et sans les avec et sans 
concept pour la prconcept pour la préévision du vision du ChurnChurn

10% de gain 
entre 1 et 2

++
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ENSIASEtapeEtape 3 :3 : IntIntéégration des donngration des donnéées es 
du WEBdu WEB
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ENSIASEtapeEtape 3 :3 : PrPréé traitement des traitement des 
donndonnéées du WEBes du WEB
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IntIntéégration de lgration de l’’ensemble des ensemble des 
donndonnéées : es : BD, BD, TextText, WEB, Enquêtes, WEB, Enquêtes
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Julie

Chesson

QuelleQuelle action au action au niveauniveau dd’’un un 
Call Center ?Call Center ? (CRM (CRM OpOpéérationnelrationnel))

Does not have enough 
minutes so is getting 
charged penalties. Also, 
phone is outdated.  Would 
like a new phone asap. 

New plan request

1. L’opérateur saisie
les réclamations du
client

1

minute_charges, new_phone

2. Analyse
prédictive du text 
par mots cléfs.

2

RET -600 Midwest minutes - $19/mo Voluntary Churn 0.965             HIGH 3 Matching Offers

3. Le Score-Churn 
du client est généré
et affiché à
l’opérateur en ligne

3

As a valued customer, we would like to offer you a special promotion of 
600 Midwest minutes for  only $19/mo.  Can I switch you to your personal 
plan now?

4. L’opérateur
propose le script 
généré
dynamiquement par 
le système.

4

Scoring
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Données
Enterprise

Marketing

Attitudinal

Interaction

Web

Call-center

Operational

Points de 
contact 
avec le 
client

Website

Email

Phone

Mail

Branch

ATM

Agent

Mobile…
Behavioral data
- Orders
- Transactions
- Payment history
- Usage history

Descriptive data
- Attributes
- Characteristics
- Self-declared info
- (Geo)demographics

Attitudinal data
- Opinions
- Preferences
- Needs
- Desires

Interaction data
- Offers
- Results
- Context
- Click streams
- Notes

En guise de En guise de synthsynthèèsese

Web data
Up to 20%

better 
predictions

Web data
Up to 20%

better 
predictions

Text data
Up to 40%

better 
predictions

Text data
Up to 40%

better 
predictions

Attitudes
Up to 30%

better 
predictions

Attitudes
Up to 30%

better 
predictions

Sources
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Axes de recherches de l’équipe
Axe 1: Surveillance du WEB
Projet R&D : IAM

présentation vendredi matin 25 mai

Axe 2 : Analyse des brevets et la recherche scientifique

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

Ilham BERRADA (Datamining et analyse de données - ENSIAS)
Ismaïl KASSOU (Gestion de la Connaissance et Intelligence 
Artificielle - 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)
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La  taille du Web est quasi infinie. Tous les jours: 
les groupes de discussions reçoivent des centaines de milliers de 
messages, 
des millions de sms et de mails sont envoyés,…
des milliers de nouvelles technologies sont brevetées chaque 
mois 
la publication d’articles scientifiques est exponentielle (plus de 7 
millions d’entrées,…)

Axe 1 : Analyse des informations du 
Web pour la veille stratégique
Axe 1 : Analyse des informations du Axe 1 : Analyse des informations du 
Web pour la veille stratWeb pour la veille stratéégiquegique

Surveiller sur le Web nécessite d’assembler diverses 
technologies afin de récolter, filtrer, analyser, classifier et 
catégoriser l’information. Seules les technologies 
linguistiques sont aptes à lever les ambigüités et à
transformer des flux de données en véritables informations.
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ENSIASAxe 2 : Analyse de brevetsAxe 2 : Analyse de brevets
Les brevets et publications scientifiques constituent de vrais mines de trésors. 
Les bases brevets sont chères et difficiles à exploiter, l’analyse brevet doit donc 
utiliser des outils sophistiqués pour rentabiliser pleinement cette démarche. 

Le Text mining fournit des solutions pour répondre 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 dernières 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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ENSIASConclusionConclusion
Les bénéfices et retombées attendus de la 
recherche sont nombreux :

Acquérir 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 (enquêtes, rapports et résumés). 

Automatiser la  collecte et la mise à jour de 
l’information.
Classer l’information selon les besoins de 
l’entreprise.
Distribuer l’information de manière ciblée aux 
utilisateurs.
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ENSIASConclusion : Plateforme complConclusion : Plateforme complèète de te de 
veilleveille

SourcesSources

CrawlersCrawlers

AnalysesAnalyses

DiffusionDiffusion

Internet BDDBrevets News

Crawler
Meta Crawler DriversMoteur Drivers

Crawlers

Filtrage  /  Catégorisation / Classification
Mining/Cartes

Synthèses

Outils tiers

Les données provenant des brevets, des news et du Web peuvent être traitées 
au sein d’une même plateforme
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Merci pour votre attention
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Biographie sommaireBiographie sommaire
Mohammed Mohammed IbnIbn--ee Ahmad Ahmad BirouniBirouni KharazmiKharazmi
(973(973--1050)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 Razi”, 
“Abunasr-e Farabi”, and“Avecinna”.
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