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Suivi statistique des scores



Mission confiée à M. Aché sur le suivi des scores



Les modèles produits par la cellule scores répondent à la double finalité d’optimiser les actions marketing proactives ou réactives en augmentant leur efficacité tout en réduisant les coûts. Ils permettent d’une part d’élargir de façon pertinente certaines cibles à des clients qui auraient été écartés par des ciblages a priori. Ils permettent d’autre part de réduire certaines cibles aux seuls clients qui seront réceptifs à la campagne et d’accroître ainsi les taux de réussite des actions.



Lors de la construction et de la validation d’une nouvelle formule de score, toute une batterie d’indicateurs est calculée permettant d’en apprécier les performances et la robustesse. Ces indicateurs ne sont pas identiques selon les cas. Ils diffèrent si la variable à prédire est bimodale ou continue, s’il s’agit d’un score de profil ou de prédiction. Ils ne sont pas calculés de la même façon sur la base des clients du fixe et sur celle de l’internet.



La mise en place d’un suivi dans le temps de l’ensemble des scores déployés répond au besoin de vérifier à chaque période si les performances de chaque modèle restent stables, ou du moins, ne se dégradent pas au point de remettre en cause son utilité. Jusqu’à présent, les caractéristiques à suivre ne sont pas précisément définies quel que soit le type de score. De ce fait, le suivi n’est pas systématiquement réalisé pour l’ensemble des scores sur les deux univers juridiques. Il n’est pas non plus automatisé pour tous les modèles.



Vous avez pour mission d’ici la fin de l’année 2007 de :   



piloter et de coordonner les travaux de l’ensemble des acteurs sur le sujet (FTR&D, cellule scores, intervenants du Marketing Direct et du réactif), concevoir l’ensemble des indicateurs permettant un suivi statistique rigoureux et exhaustif des performances des scores déployés, de réussir la programmation et la mise en place des indicateurs, tableaux de bord et alertes automatiques.



Les livrables attendus dans le cadre de votre mission sont les suivants :   



document descriptif des solutions retenues, tableaux de bord de suivi des performances des scores, tableaux de bord des alertes déclenchées lors du passage des programmes de suivi.



Vos travaux seront présentés au fur et à mesure de leur avancée lors des réunions bimensuelle du chantier Scores.
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Suivi statistique des scores



1. Définitions 1.a.



Définition et utilisation du scoring à HOME



Il s’agit de détecter les variables statistiques présentes dans les bases d'analyse qui sont explicatives d’un comportement donné, puis de calculer un algorithme intégrant ces variables afin d’identifier qui est susceptible d’adopter le même comportement. Les comportements étudiés et prédits peuvent concerner aussi bien des personnes, des foyers, des établissements que des zones géographiques... Le scoring est une approche dynamique, qui permet de prédire l’occurrence d’évènements tels que la souscription d’une offre, la fragilité d’un client (scores de prédiction), ou d’estimer l’existence d’un phénomène non connu telle que l’utilisation ou non des services d‘un opérateur concurrent par un client donné, voire même l'estimation de sa facture chez les concurrents (scores de profil). A FT, pour le fixe et l'internet, nous disposons actuellement d'une cinquantaine de scores. Pour chaque score on estime la valeur des actions marketing selon le canal où elles sont réalisées, que ce soit en réactif aux appels des clients, ou du proactif via l'emailing, le courrier, le télémarketing, de façon à déterminer le seuil de rentabilité de chaque action. En proactif, ils permettent de dresser les listes de clients à contacter, en réactif ils servent à réaliser des marquages de potentiel ou de préconisation sur les écrans des téléconseillers ou à adresser les appels entrants sur l'équipe de téléconseillers pertinente avec le profil scoré du client.



1.b.



Les étapes de la vie d’un score à Home



Extrait de la mission confiée à Claude Riwan
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Suivi statistique des scores Demande des UAs : Les demandes sont formulées par les UAs, les équipes chargées des campagnes ou des marquages, les Directions. Isabelle Appriou est l'interlocutrice chargée de fédérer et suivre les demandes du marketing. Laurent Joppin est l'interlocuteur côté marquages réactifs. Instruction de la demande : Les nouvelles demandes sont examinées lors du chantier scores bimensuel par les équipes scores, le MD et les responsables des marquages du point de vue de l'opportunité, de la faisabilité (disponibilité de l'information nécessaire) et du calendrier. Validation et priorisation : Le Comité de Pilotage (réunissant responsables du MD et des marquages) valide les demandes et les priorités. Spécification de la demande : L'équipe scores met à plat l'ensemble des paramètres à prendre en compte pour la modélisation (définition et fréquence de la variable cible, période de prévision, exclusions de clients et de variables...) et les volumes disponibles et fait valider au chantier scores ces spécifications techniques (ou, selon l'urgence, aux participants des chantiers entre deux réunions). Acquisition des données : Pour le fixe, les données source (essentiellement Galion) sont transmises par le SB GIM sur le périmètre du Grand Panel SIAM. Le datamart scores (métabase) est construit par la cellule scores. Côté Internet, les données source (essentiellement SIVM) sont transmises par le SICLI sur l’exhaustif des clients. Les scores d’acquisition de prospects sur données externes sont réalisés à partir de données INSEE (recensements, SIRENE) ou ACXIOM. Construction de la table de modélisation : Pour le fixe, la table correspondant au périmètre de modélisation retenu est extraite de la métabase et installée sur le micro des scoreurs. Si le scoring nécessite un enrichissement exhaustif (phénomène émergeant), un focus ad hoc est extrait et alimenté par le service bureau de GIM. Côté Internet, l’exhaustif client étant dans le datamart, la table pour modéliser (échantillonnée ou pas) est immédiatement disponible. Modélisation : Les scores sont actuellement modélisés pour le fixe à l’aide de KXEN (avec utilisation éventuelle de KHIOPS en amont). Des modèles préalables sont réalisés avec SAS Miner mais ils ne sont pas déployables pour le moment (étude de faisabilité en cours). Les scores Internet sont réalisés avec KXEN. Des modélisations optimisées avec SAS et KHIOPS sont programmées en cours. Validation statistique : Les scores sont validés avec les commanditaires selon un protocole précis quant à leurs performances, leur robustesse et stabilité, la compréhension de leurs variables explicatives.
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Suivi statistique des scores Validation économique : Pour Home un modèle valeur est construit pour déterminer le seuil de rentabilité du déploiement du score par canal, hormis l’emailing. Le MV s’appuie sur des hypothèses de taux de retour, de coûts de campagne, de delta CA, d’espérance de vie et compare les gains à ceux du scénario « laisser faire ». Câblage des scores : Pour le fixe, le déploiement d’un nouveau modèle de score nécessite actuellement un travail de programmation sous Oracle réalisé par le SB de GIM. Il s’agit, à partir des données source issues des différents gisements, de traduire les agrégats explicatifs du modèle dans un langage qui permet leur déploiement sur l’ensemble des fichiers régionaux de la base clients. Cette étape est terminée par une phase de tests afin de vérifier la conformité des notes de scores ainsi calculées avec celles obtenues par les scoreurs. L’ensemble de ces opérations dure quinze jours à deux mois selon la complexité du modèle à déployer. Pour Internet, cette étape n’est pas nécessaire, la base clients et les variables utilisées étant entièrement accessibles pour les scoreurs via le micro sur lequel la modélisation a été effectuée. Production périodique : Côté fixe, la production à chaque période des notes des scores déployés est réalisée par le SB de GIM (traitement par groupes de scores les week-ends). Les scores reposant pour une part sur les données de facturation qui sont bimestrielles, ce calcul est réalisé pour le moment tous les deux mois. Pour Internet, les notes de tous les scores sont recalculés mensuellement par les scoreurs, l’ensemble des données utiles leur étant accessibles sur le micro de production. Mise à disposition : Pour le fixe, GIM livre systématiquement au MD les listes d’identifiants clients disposant de notes supérieures aux seuils prévus pour la mise en œuvre. GIM injecte également les marquages issus des scores dans Galion en vue des actions en réactif (OTO, DOS…). La livraison des listes de clients Internet scorés au MD est réalisée sur demande par la cellule scores. Elle livre également à GIM, qui se chargera de les injecter, l’ensemble des notes de scores et indicateurs clients utiles pour les marquages en réactif. Suivi statistique : Pour le fixe, GIM transmet bimestriellement à la cellule scores les notes des scores déjà déployés. Cela sert d’une part à suivre (et éventuellement à ajuster) les volumes de clients sélectionnés par les seuils de score précédemment définis, et d’autre part à vérifier à chaque période s’il n’y a pas de dérive des performances des scores. En cas d’effondrement des performances, une remodélisation nécessite les même étapes et délais qu’une première version d’un modèle. Côté Internet, les scoreurs sont en mesure de mesurer à mi-mois le maintien des performances des scores et de procéder le cas échéant à une nouvelle modélisation qui sera déployée une fois acquis l’ensemble des données mensuelles. Bilans à chaud : On évalue les scores en comparant leurs retours de campagnes (taux de transformation…) aux résultats des cibles sélectionnées à l’aide de critères empiriques. Les campagnes sont elles évaluées par comparaison à des échantillons témoin (échantillon blanc de clients appétents non adressés en général, et également échantillons de clients non appétents ciblés à Home pour voir si on peut élargir la cible scorée). Sur le périmètre Home, l’efficacité des marquages du réactif fait l’objet d’un examen mensuel lors de la réunion du COVALSC. Cette réunion sert aussi de lieu de recueil et d’examen des réactions des conseillers clients qui utilisent les marquages.



ft/tgpf/opf/dpf/dbigp/scores



Version : v1



7/53



Suivi statistique des scores Bilans à froid: Les campagnes font également l’objet d’un examen quelques mois après leur terme afin de mesurer à l’aide des mêmes témoins leur impact sur le churn et le CA. Ces bilans sont désormais présentés identiquement sur les trois marchés. Côté Home, l’ensemble des bilans est présenté en Comité de Pilotage. Décision : Les décisions concernant une formule de score, dont les performances se sont dégradées ou dont les résultats des campagnes ne sont pas à la hauteur des attentes, sont validées avec les commanditaires lors des chantiers scores. C’est également le lieu où sont recensés les scores qui dorénavant inutilisés ne seront plus à produire. Poursuite, optimisation, stop : En fonction des performances, de la pérennité des besoins, des alternatives possibles, des pistes éventuelles d’amélioration, du calendrier, des priorités… le suivi du score peut déboucher sur la poursuite de sa production à l’identique, des essais d’optimisation ou sur son abandon définitif.
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Suivi statistique des scores



2. Objectif du suivi statistique des scores Le suivi statistique d'un score consiste à analyser l'évolution d'indicateurs permettant d’apprécier l’opportunité de continuer à déployer périodiquement le modèle sur la base client. Ces indicateurs sont pour la plupart déjà utilisés lors de la phase validation statistique en vue de décider du déploiement du modèle datamining (étape numérotée 8)



2.a.



Suivi ponctuel



Chaque fois qu’un score est utilisé dans une campagne, il faut analyser ses résultats. Prenons l’exemple du score d’acquisition de prospects internet haut débit professionnel. Il importe, après la campagne de s’assurer que les taux de souscription sont bien en rapport avec les valeurs du score et que ce sont bien les clients aux scores le plus élevés qui ont le mieux répondu. Prenant appui sur les échantillons témoins, nous produisons l’analyse suivante à chaque campagne.



Exemple d’analyse de retour de campagne basée sur un score



Dans l’exemple ci-dessus, les analyses « 1 VS 3 » et « 4 VS 2 » permettent d’apprécier la pertinence du score utilisé. L’évaluation campagnes et la mise en place des échantillons blancs font l’objet d’un projet confié à FTR&D.
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Suivi statistique des scores



2.b.



Suivi périodique



Il s'agit d’analyser la pertinence de l'utilisation d'un score dans le temps : pour chaque score déployé, des indicateurs sont calculés permettant de décider après analyse si le score est encore pertinent dans le contexte du moment et pourquoi. Ce suivi ne prend donc pas en compte les dimensions marketing autres que celles définies dans les modèles valeurs. Certains scores ne se prêtent guère à un suivi, en particulier ceux dont la variable cible n'est pas calculable à partir de données connues, mais issue d'enquêtes spécifiques ou provenant de gisements externes non accessibles à chaque période. La comparaison de la valeur du score ne peut donc se faire avec la variable cible, sauf à enquêter à nouveau pour lui affecter une valeur ou lors d’une nouvelle alimentation externe. Dans le cas où un suivi est envisageable, les indicateurs de performance sont mesurés en se basant sur la comparaison entre la valeur théorique issue d'un score et celle de la variable cible pour la même période. Dans le cas d'un score modal, on appellera taux de réussite le rapport, par fractile de la base clients, entre le nombre de clients bien topés et le nombre de clients de ce fractile. Dans le cas d'un score continu, d'autres indicateurs sont utilisés remplaçant la notion de taux de réussite. Tous les indicateurs sont calculés à des périodes régulières, et analysés par rapport à des indicateurs de référence. Les indicateurs de référence sont ceux calculés sur la période élémentaire ayant servi à la construction du modèle. Ils ont notamment servi au choix et à la validation du score.



2.c.



Le processus périodique de suivi des scores déployés (SSD)



Le suivi d'un score est déclenché dès le choix d'un modèle dans le processus datamining, et doit permettre la génération d'alertes sur l'évolution de ses performances et du contexte de son déploiement dans le temps. Il met en œuvre des activités, des acteurs, des données, à des moments précis de la vie des scores et utilise des procédures permettant de calculer des indicateurs : ceci permet de le décrire sous la forme d'un processus.
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Suivi statistique des scores



Processus datamining : construction du modèle Validation de la Production du Score (VPS) alertes / analyses



Suivi des Scores Déployés (SSD) Evaluation Marketing des Scores (EMS) Processus Evaluation des Scores (EDS)



Ce processus est inclus dans le processus plus global d'"évaluation des scores" (EDS), réalisant le pilotage continu de l'utilisation des scores dans l'entreprise, et alertant rapidement en cas de dysfonctionnement. Il est "déclenché" par le processus datamining (phases d'évaluation-déploiement) et envoie ses livrables (alertes et rapport d'analyse) au sous-processus de EDS "Validation de la Production du Score", lequel décide de déployer ou non le score ainsi analysé, voire d'arrêter son utilisation le plus rapidement possible. Enfin, il prend les données dont il a besoin dans le SI Client, en établissant un protocole de récupération soit de ces données directement, soit des résultats des analyses demandées, aux périodes précisées.



ft/tgpf/opf/dpf/dbigp/scores



Version : v1



11/53



Suivi statistique des scores 2.d.



Les étapes du processus périodique du suivi des scores déployés (SSD)



Sous-Processus "Suivi des Scores Déployés" Consolidation :



phases modélisation/ évaluation



Demande "consolidation"



Glissement du modèle Phase optionnelle



er



phase "1 " déploiement



Performances OK



oui



non



Processus Description



datamining (extrait)



du score



protocole livraison des données "suivi"



Spécifications reporting



base SSD réception liste des données pour la période réception données pour la période



Performances de référence



SI clients



vérification formule du score er



Validation 1 déploiement



oui



alerte



construction table données pour la période



non calcul indicateurs contexte



Validation de la Production du Score (VPS)



oui



analyses évolutions



non calcul indicateurs dégradation



oui Echanges données / Décisions informations Spécifications Transitions phases



alerte



alerte analyses évolutions



Rapport analyses
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Suivi statistique des scores 2.d.1. Avant déploiement : consolidation du modèle



Une première étape peut consister à consolider le modèle en laboratoire : il s'agit alors d'appliquer le modèle sur la population correspondant au périmètre concerné, mais sur un autre historique (par exemple un bimestre plus récent) : les mêmes indicateurs que dans l'étape de modélisation sont alors calculés et comparés à ceux de référence. On parle alors de l'application du modèle par glissement. Si la robustesse alors calculée marque une nette détérioration par rapport à l'indicateur de référence, une alerte de type "dégradation" est remontée pour décision :  



déploiement ou non du score (avec nouveau test "modèle valeur"), reconstruction du modèle, et conditions dans lesquelles cette reconstruction doit se faire.



D'autres axes peuvent être suivis lors de cette étape :  







en rapport avec des alertes de type "formule" : évolution de la formule de score (celles des variables contributrices) en rapport avec des alertes de type "contexte" : o évolution du volume du périmètre o évolution du taux de cible (cas discret) ou de la moyenne de la cible et dispersion moyenne de la cible (cas continu) en rapport avec des alertes de type "dégradation" : évolution des courbes de lift (modal) ou de REC (continu)



2.d.2. Après déploiement



Il s'agit de continuer à mesurer les performances des scores une fois déployés sur la base des clients et d'analyser leur évolution. Plusieurs axes peuvent être explorés lors de cette étape :  







en rapport avec des alertes de type "formule" : modification sur les variables contributrices du modèle en rapport avec des alertes de type "contexte" : o évolution du volume du périmètre o évolution du taux de cible (cas discret) ou de la moyenne de la cible (cas continu) o évolution des populations par fractiles (vingtiles) avec seuils de score initiaux o évolution de la migration des clients d'un vingtile à l'autre o évolution des seuils par fractiles (vingtiles) équilibrés (et notamment du seuil Modèle Valeur) o évolution des variables contributrices (cette partie ne sera pas traitée dans cette version du document. Lorsque nous mettrons en place la personnalisation des scores, nous ferons évoluer le suivi statistique des scores pour en prendre en compte les différents profils remontés par le score). en rapport avec des alertes de type "dégradation" : o évolution des courbes de lift (cas modal) ou de REC (cas continu) et indicateurs liés o évolution du gain (cumulé ou non) par fractile



Les alertes seront émises en analysant ces évolutions. Elles seront décrites dans la dernière partie.
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Suivi statistique des scores 2.d.3. Les comparaisons possibles



Le schéma suivant détaille, dans le cas général, ce qui permet de calculer les indicateurs à chaque période, après le choix du modèle donnant lieu à un score. Les informations sur les scores utiles dans ce cadre sont : -



nombre de périodes de l'historique de l'apprentissage présence ou non d'un pont technique et durée de celui-ci nombre de périodes nécessaires au calcul de la variable cible type de la période (mensuelle pour Orange internet, bimestrielle à l’origine pour le Fixe)



Si la variable cible nécessite plusieurs périodes pour son calcul, le suivi pourra se faire par la mise en place de variables cibles partielles sur une ou plusieurs périodes élémentaires, donc d'indicateurs de performance partiels : ainsi, on pourra avoir une première approche des performances du score sans attendre le nombre de périodes nécessaire au calcul de la variable cible. Par période, il faut alors définir quels sont les indicateurs mesurés (reprise ou non pour un score de périodes précédentes avec variable cible partielle voire complète).
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Suivi statistique des scores Contexte du cas général présenté dans le schéma : -



historique disponible (pour les variables explicatives/contributrices) présence d'un pont (ici d’une période élémentaire) variable-cible calculée sur plusieurs périodes élémentaires mise en place d'une phase de consolidation (ici de 3 périodes élémentaires)



Phase d'APPRENTISSAGE Pi



P0 mod. Historique : n périodes



pont



Variables explicatives



Axe des périodes



Variable-cible à apprendre VC P2P



Performances de référence : score et



VC P1P Variables contributrices



VC complète, VCP2P, VCP1P



score VC P2P



Performances de référence additionnelles :



VC P1P Variables contributrices



score



score et VCP2P, VCP1P VC P1P



Variables contributrices



Performances de référence additionnelles :



score score et VCP1P



VC P2P : VC partielle 2 Périodes VC P1P : VC partielle 1 Période score



Scores déjà calculés aux périodes précédentes



score score score



A la période Pi



Comparaisons possibles entre Calculs possibles avec les données de Pi



Variable-cible



VC P2P VC PP Variables contributrices



score



Lors de la phase de consolidation (glissement) : 



récupération des données "variables contributrices" pour tous les clients du périmètre, clients permettant de calculer les scores applicables sur les périodes élémentaires permettant le calcul de la variable cible "apprentissage" et celle correspondant au "pont" (dans notre exemple : 4 périodes) ; puis calcul des scores pour ces clients  à chaque période élémentaire de la phase de consolidation : o récupération des données permettant de calculer la variable cible et/ou les variables cibles partielles pour la période donnée comme pour les périodes antérieures (périmètre client différent) ; calcul des variables cibles complète et partielles o récupération des données "variables contributrices" pour tous les clients du périmètre pour la période élémentaire et calcul des scores o calcul des indicateurs en effectuant les comparaisons comme indiqué sur le schéma et décisions sur le déploiement du score Lors de la phase de déploiement : même démarche, avec décision à chaque période pour la poursuite ou non du déploiement du score.
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Suivi statistique des scores Remarque importante : dans le cadre de la production de scores marketing, il n'est généralement pas opportun de consacrer du temps à une phase de consolidation, puisqu'il s'agit de conserver une réactivité forte entre construction, déploiement et exploitation. Les seules possibilités sont de faire "glisser" le modèle sur les périodes antérieures, à condition de posséder les variables permettant de construire le périmètre client comme le score.



2.d.4. Typologie des scores pour le suivi



Le suivi des scores doit être opérationnel dès le moment du déploiement. Pour cela, il est nécessaire de distinguer des types de scores :  



ceux qui sont binaires et ceux qui sont continus, les indicateurs calculés n'étant pas les mêmes. Les indicateurs adaptés à ces modèles sont détaillés par la suite. ceux qui ont pour but d’estimer à l’aide des données disponibles un phénomène actuel mais non observable et ceux qui à partir des données actuellement disponibles visent à prédire un comportement futur. Cette distinction fait l’objet des deux paragraphes suivants.



2.d.5. Scores de "profil"



Ces scores, qui permettent de marquer un état à un moment donné ("est à la concurrence", "possède Internet"), ont une variable cible calculée sur la même période élémentaire que les données explicatives disponibles.



2.d.6. Scores de "prédiction"



Ces scores permettent de prédire un comportement sur un certain nombre de périodes élémentaires à venir ("risque de partir à la concurrence au cours des 3 prochains bimestres", "prendra le produit X dans les 3 prochains mois", …). Dans ce cas, la variable cible n'est calculable qu'au bout du nombre de périodes qui la compose. Le taux de réussite au bimestre donné se calcule à partir d'une variable cible partielle, permettant ainsi de lancer le processus de suivi sans attendre le nombre de périodes nécessaire pour calculer la variable cible complète. Pour assurer le suivi des scores avec le calcul de variables cibles partielles, il est nécessaire d'établir leur formule en les testant dès l'apprentissage, de façon à ce qu'elles aient un sens par rapport à la variable cible. Pour chaque variable cible partielle définie (sur 1 période, sur 2 périodes, …), les critères partiels de référence sont calculés, permettant la comparaison ultérieure. Ces critères sont ceux relatifs aux performances du modèle.



2.d.7. Environnement



Pour assurer le suivi des scores, il faut disposer d'un environnement spécifique, où seront stockées les données nécessaires. Pour chaque score et pour chaque période est construite une table (individu X ([variables contributrices], variable[s] cibles [partielles], score)) permettant d'effectuer les comparaisons et de calculer les indicateurs pour mesurer leur
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Suivi statistique des scores évolution par rapport à la période de référence. En cas de variables cibles partielles, les tables des périodes précédentes sont mises à jour avec la valeur des variables cibles partielles calculées sur plus d'une période. Le détail est donné dans les paragraphes suivants.



2.d.8. Les individus retenus pour assurer un suivi de scores



Deux cas sont à envisager : soit toute la base client peut être exploitée, soit il est nécessaire d'échantillonner la base des clients pour effectuer les calculs relatifs au suivi des scores déployés. Dans le second cas, soit on étudie à chaque période un échantillon représentatif par score (donc issu du périmètre du score), soit un échantillon représentatif de l'ensemble de la base, permettant d'agir au niveau de chaque score. Cette seconde solution peut être déclinée par l'utilisation du même échantillon sur plusieurs périodes et permettre des études plus détaillées sur les migrations des clients dans/hors du périmètre, entre les différents fractiles, sur l'évolution de leur score, … : c'est alors une gestion de type Panel qu'il convient de mettre en place. Dans chacun des cas faisant intervenir un échantillon, des contrôles doivent être effectués pour garantir sa représentativité pour le suivi des scores.



2.d.9. Les variables retenues pour assurer un suivi de scores



A chaque période, les variables nécessaires sont celles permettant de calculer les variables cibles et les variables cibles partielles. Seules les variables cibles [partielles] seront conservées après calcul dans l'environnement. Pour effectuer des analyses plus détaillées, les variables contributrices sont à conserver à chaque période. Par contre, la mise en place de cette analyse nécessite un travail de récupération de ces variables sur les périodes précédentes.



2.d.10.



Les contrôles à effectuer



La formule de calcul du score est à contrôler : en effet, les variables contributrices peuvent être modifiées (ne plus exister ou être modifiées dans leur formule si elles correspondent à des agrégats ; avoir changé de "sémantique") ; il faut alors alerter sur cette évolution, qui peut aboutir à l'arrêt du déploiement et à la reconstruction du score. La représentativité de l'échantillon pour chaque score est à contrôler :   



"ciblage" : taux (taille fractiles retenus / taille périmètre) équivalents pour échantillon et population totale "périmètre" : taux (taille périmètre / taille population) équivalents pour échantillon et population totale "cible" : taux de cible [partielle] équivalents pour échantillon et population totale.
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Suivi statistique des scores



Synoptique des calculs de variable-cible pour le suivi des scores à la réception des données (cas d'un score sans période "pont") Réception des données Pi-1 pour environnement suivi des scores



Réception des données Pi pour environnement suivi des scores



Réception des données Pi+1 pour environnement suivi des scores



Score Pi



Score Pi+1



Score Pi+2



) )



) calcul de la variable-cible



calcul de la variable cible – –



Pi+2



Pi+1



Pi



score "profil" : complète Pi score "prédiction" : partielle : 1 période Pi



– –



score "profil" : complète Pi+1 score "prédiction" : partielle : 1 période Pi+1 partielle : 2 périodes Pi+1



pour comparaisons



A la réception des données de la période "i" (Pi) :   



la variable cible [partielle] correspondant à la période Pi est calculée et comparée au score Pi en cas de variable cible sur plusieurs périodes, les variables cibles partielles voire complètes des périodes précédentes sont calculées pour être comparées aux scores correspondants (cf. schéma 2.2.3) le score calculé est appliqué à la période Pi+1 : score Pi+1



3. Indicateurs de suivi des scores En plus des critères de performance déjà utilisés lors de la phase de modélisation, d'autres indicateurs permettent, par l'étude de leur évolution, d'assurer un suivi du score dans le temps. Ils sont détaillés dans ce chapitre. Les types de scores étudiés par la suite sont les scores à variable cible binaire et ceux à variable cible continue. Le cas des scores multimodaux n'est pas détaillé dans ce document, étant dérivé de celui des scores à variable cible binaire. Nous mettrons en avant les spécificités d’analyse entre une variable cible binaire et une continue dans les parties où existent des différences. Les fractiles les plus communément utilisés sont les vingtiles. Par définition, un vingtile est une fraction de 5% de la population. Les vingtiles sont construits à partir de la note de score.
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Suivi statistique des scores Dans l’univers du fixe, les clients sont triés par score décroissant. Par exemple, dans le cas d’un score d’attrition, le vingtile 1 contient les clients les plus fragiles au niveau de leur trafic. A l’opposé, le vingtile 20 contient les moins fragiles. Dans l’univers internet, les clients sont triés par score croissant. Par exemple, dans le cas d’un score de churn, le 1 vingtile 20 contient les clients les plus fragiles tandis que le vingtile 1 contient les moins fragiles . Par la suite, nous employons deux notions de vingtile, débordant du cadre strict de la définition et spécifiques au suivi des scores : les vingtiles "équilibrés" sont les vingtiles ayant le même volume de clients. Les vingtiles "à seuils constants" ou "non équilibrés" sont les ensembles de la population classés en utilisant les seuils de scores obtenus lors de la modélisation. Les indicateurs de qualité, de robustesse, de gain sont facilement interprétables sur la courbe de lift. Il est donc proposé de tracer graphiquement les courbes de lift, et d'analyser leur évolution. Le taux de réussite global peut être calculé en conservant le même nombre de vingtiles équilibrés qu'au moment du déploiement ou en conservant la même valeur du seuil Modèle Valeur. Pour une analyse plus détaillée, ces indicateurs peuvent être calculés par vingtiles, équilibrés ou non, en cumulé ou non cumulé.



3.a.



Indicateurs techniques



Ces indicateurs permettent de vérifier le calcul de la note de score. Pour cela, plusieurs outils ont été développés propres à chaque environnement.



3.a.1. Dictionnaire des variables sur le fixe



Sur l’univers du fixe, le dictionnaire des variables développé par Philippe Porretta (entité : RD/TECH/EASY/TSI) permet de voir si les variables utilisées dans le calcul du score sont pérennes et ont toujours un sens marketing.



1



Cette différence préexistait de longue date à la fusion des deux équipes de scores. Nous avons préféré ne pas homogénéiser les méthodes pour éviter les confusions.
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Suivi statistique des scores



Interface du dictionnaire des variables Exemple 1 : Abonnement Duo ABT_DUO = ABT_HF3_9 + ABT_HF3_12 + ABT_HF3_16 + ABT_HF3_20 La variable abonnement Duo est une sommation des abonnements Duo 9h, 12h, 16h, et 20h. L’offre ABT_HF3_9 disparaît. Par conséquent, la variable ABT_DUO vaut ABT_HF3_12 + ABT_HF3_16 + ABT_HF3_20. Une fonctionnalité du dictionnaire des variables nous identifiera tout changement intervenu dans une variable explicative. En fonction de la contribution de la variable, et du poids de la variable composite de la variable explicative, nous déciderons de la reconstruction ou non de ce score. Exemple 2 : La variable nombre d’OT de référence OT_REF_RES utilisée au moment de la modélisation est définie par ABT_FL_TROPIC + ABT_FL + ABT_HLOC + ABT_FR + ABT_PX_UNI + ABT_PLAN + ABT_FR_WE + ABT_ATOUT_TEL + ABT_PLAN_OT + ABT_OPTIMALES_RES + ABT_ILL_RES Au cours du temps, la variable nombre d’OT de référence peut être amenée à évoluer. Dans le cas d’une disparition d’une OT de référence, on revient à l’exemple 1. Dans le cas d’un ajout d’une OT de référence, le score calculé utilisera la variable nombre d’OT telle qu’elle était définie au cours de la modélisation : elle ne tiendra pas compte des évolutions de marché. Une fonctionnalité du dictionnaire des variables nous identifiera tout changement dans la définition marketing d’une variable. En fonction de cette évolution, nous déciderons de la pérennité du score ou non.
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Suivi statistique des scores 3.a.2. Qualité du datamart sur internet Sur l’univers internet, deux outils complémentaires permettent de voir la justesse des variables explicatives embarquées dans les scores internet.



D’une part le contrôle qualité des données présentes du datamart : ce document compare les champs présents du datamart au mois M à ceux du mois M-1 et M-12 sur plusieurs critères « typage », « moyenne », « nombre de valeurs manquantes ». Des indicateurs synthétiques d’alertes ont été définis reposant sur une forte variation comparée aux mois M-1 et M-12 et permettent aux scoreurs d’identifier aisément les variables explicatives ayant eu un problème de qualité dans leur alimentation.



Extrait du tableau de bord de qualité des données



De plus, il existe également un tableau de bord croisant les variables explicatives embarquées pour chaque score déployé mensuellement.



ft/tgpf/opf/dpf/dbigp/scores



Version : v1



21/53



Suivi statistique des scores



Extrait du tableau de bord sur le croisement entre scores et variables explicatives Nous déduisons des deux tableaux de bord précédents les scores impactés par toute variable de qualité insuffisante. Plusieurs décisions peuvent être envisagées : - Les scores déployés peuvent se faire sur les données précédentes dans le cas où plusieurs variables contributrices impactent plusieurs scores. - Si le poids de la variable dans le modèle est faible, les scores peuvent être déployés dégradés sur les données actuelles malgré la qualité insuffisante. Dans ce second cas, des recommandations d’usage sont faites auprès des utilisateurs afin de leur préciser les performances qu’ils peuvent attendre de ces scores. La variable cible n’intervient pas dans l’analyse des indicateurs techniques. Il n’y a donc pas de distinction entre les cas d’une variable cible binaire et d’une variable cible continue.



3.b.



Indicateurs sur le contexte du score



3.b.1. Volume de clients scorés



L'évolution du volume du périmètre de clients scorés nous permet de suivre le contexte du marché. Le volume de clients scorés est comparé au volume de clients scorés du mois précédent ainsi qu’à celui relatif à la période de référence. Dans le cas où le volume de clients scorés évolue fortement dans le temps, à la hausse, comme à la baisse, il donne une indication forte sur la pertinence et/ou la stabilité du score. Il est proposé de mettre une alerte pour toute évolution (positive ou négative) supérieure à 10% en comparant les deux dernières périodes disponibles. Comme nous le verrons dans la partie 4 de ce document, cette évolution est facilement interprétable sur un diagramme en barres. Il est donc proposé de tracer graphiquement ce diagramme et ensuite, d'analyser son évolution.
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Suivi statistique des scores La variable cible n’intervenant pas dans l’analyse des volumes de clients, il n’y a pas lieu d’effectuer une distinction entre les cas d’une variable cible binaire et d’une variable cible continue. Recommandation : dans le cas des modèles prédictifs, l'étude des volumes peut être réalisée sur les périodes ayant servi au calcul de la variable cible, permettant de donner une idée de leur évolution avant déploiement, en appliquant le modèle sur ces périodes. Dès lors, elle peut remettre en cause le scorer si le contexte du marché a fortement évolué.



3.b.2. Volume de clients adressables défini par le modèle valeur Comme nous l’avons vu précédemment dans la partie 1.b, « les étapes de la vie d’un score », le modèle valeur détermine les clients rentables à une action marketing. Cette rentabilité est calculée à partir des performances de concentration du score obtenues lors de la modélisation ainsi que d’hypothèses sur les coûts des actions. Dans le cas où le modèle valeur ne peut être construit, un critère statistique est utilisé : généralement il s’agit de prendre les fractiles ayant une concentration d’au moins deux fois supérieure à la concentration moyenne de l’ensemble des fractiles. Quelque soit le critère utilisé, un seuil de score est retenu : tous les clients ayant une note de score supérieure au seuil de score retenu seront adressables à la cellule campagne. L’analyse des volumes de clients adressables permet de suivre le contexte marché. Le volume de clients adressables est comparé au volume de clients adressables du mois précédent ainsi qu’à celui relatif à la période de référence. Dans le cas où le volume de clients adressables évolue fortement dans le temps, à la hausse, comme à la baisse, il donne une indication forte sur la pertinence et/ou la stabilité du score. Il est proposé de mettre une alerte pour toute évolution (positive ou négative) supérieure à 10% en comparant les deux dernières périodes disponibles. La variable cible n’intervenant pas dans l’analyse des volumes de clients, il n’y a pas lieu d’effectuer une distinction entre les cas d’une variable cible binaire et d’une variable cible continue.
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Suivi statistique des scores 3.b.3.Mouvement entre vingtiles



3.b.3.a. Matrice de migration entre vingtiles L'évolution de la migration des clients nous permet d'observer les flux de clients d'un vingtile à l'autre. Cette évolution pour 2 périodes données peut se faire très aisément à partir d'un tableau regroupant le volume de clients nouveaux ou partis dans un vingtile.



Exemple de matrice de migration pour le score Attrition Pro entre le B2 et B3 2007
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3.b.3.b. Taux de renouvellement dans les vingtiles adressables



A partir de la matrice de migration ainsi que du nombre de vingtiles retenus dans le modèle valeur, nous pouvons déterminer le taux de renouvellement de clients dans les vingtiles adressables. Par exemple dans le cas du score Attrition Pro (cf. page précédente), 7 vingtiles ont été retenus par le modèle valeur. Nous pouvons calculer le volume de clients communs sur les premiers vingtiles, soit 238 927 clients. Nous pouvons calculer l’ensemble des clients scorés au B3 2007, soit 413 929 clients. Nous en déduisons le taux de renouvellement dans les vingtiles adressables, soit : 1 – (238 927 / 413 929) = 42%. Cela signifie que 42% des clients top scores au bimestre B3 2007 ne l'étaient pas au B2 2007. Deux raisons à cela : soit le client n'était pas dans le périmètre du score, soit il n'avait pas le profil d'un client fragile et donc n'avait pas un top score. Les sorties standard se feront sur deux périodes consécutives. Cependant, il est tout à fait possible de faire à la demande du marketing direct un croisement plus spécifique sur deux périodes non consécutives (par exemple par rapport à la dernière utilisation du score en proactif) La variable cible n’intervenant pas dans l’analyse des mouvements entre vingtiles, il n’y a pas lieu d’effectuer une distinction entre les cas d’une variable cible binaire et d’une variable cible continue. Les taux de renouvellement dans les vingtiles adressables au marketing direct ne feront pas l’objet d’alerte.



3.b.4. Taux de cible Dans ce qui suit, nous distinguons l’analyse du taux de cible dans le cas d’une variable cible binaire et dans le cas d’une variable cible continue.



3.b.4.a. Cas d’une variable cible binaire



Le taux de cible est le rapport entre le volume de clients dont la variable cible est à 1 et le volume du périmètre clients. Le taux de cible est comparé au taux de cible du mois précédent ainsi qu’à celui relatif à la période de référence. Dans le cas où le taux de cible évolue fortement dans le temps, à la hausse, comme à la baisse, il donne une indication forte sur la pertinence et/ou la stabilité du score. Il est proposé de mettre une alerte pour toute évolution (positive ou négative) supérieure à 20% en comparant les deux dernières périodes disponibles.



3.b.4.b. Cas d’une variable cible continue



Dans le cas d’une variable cible continue, il s'agit de comparer la valeur moyenne de la variable cible à chaque période, à celle de la période de référence. La moyenne de la cible est comparée à la moyenne de la cible du mois précédent ainsi qu’à celle relative à la période de référence. Dans le cas où la moyenne de la cible évolue fortement
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dans le temps, à la hausse, comme à la baisse, elle donne une indication forte sur la pertinence et/ou la stabilité du score. Il est proposé de mettre une alerte pour toute évolution (positive ou négative) supérieure à 20% en comparant les deux dernières périodes disponibles. De la même façon, il est également proposé de suivre la dispersion de la variable cible au cours du temps.



3.b.5. Taux de cibles partielles



Les taux de cibles partielles ne peuvent se calculer que dans le cas des scores prédictifs. En effet, dans les scores de profil, la variable cible intervient sur la même période que celle utilisée dans l’apprentissage. En plus des variables cibles complètes précédemment décrites, nous pouvons donc mettre en place, pour les scores prédictifs, des variables cibles partielles. Ces variables cibles partielles reposent sur une plage temporelle plus courte que les variables cibles complètes. Elles permettent de faire un suivi plus rapide de l’évolution de l’environnement. Le taux de cible partiel est alors comparé au taux de cible partiel du mois précédent ainsi qu’à celui relatif à la période de référence. Dans le cas où le taux de cible partiel évolue fortement dans le temps, à la hausse, comme à la baisse, il donne une indication forte sur la pertinence et/ou la stabilité du score. Il est proposé de mettre une alerte pour toute évolution (positive ou négative) supérieure à 20% en comparant les deux dernières périodes disponibles.



3.c.



Indicateurs de performances



3.c.1. Courbe de lift (Graphique, KI, KR)



3.c.1.a. Cas d’une variable cible binaire



Pour les modèles à variable cible binaire, dont la valeur "1" est à apprendre et qui apparaît à un taux de cible VC% dans la population, le score utilisé est soit un rang, soit une probabilité de prendre cette valeur "1". 



la courbe de lift : graphique dont l'abscisse représente le pourcentage de la population triée par score décroissant et l'ordonnée le pourcentage de clients dans cette partie de la population dont la variable cible vaut 1 ; cette courbe est tracée pour les 2 sous-ensembles ayant servi à l'apprentissage (le sous-ensemble estimation sur lequel sont construits les différents modèles et le sous-ensemble validation qui arbitre entre les différents modèles) et pour l'ensemble de test ; les courbes de référence sont « l'aléatoire » (à x% de la population totale, on a x% des clients ayant la valeur cible à 1) et « l’idéale » (à VC% de la population totale, 100% des clients ayant la variable cible à 1 ont été trouvés).
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Exemple de courbe de lift







la performance du modèle : c'est la propriété du modèle à approcher au mieux la réalité ; on peut la décrire sur le graphique des courbes de lift, comme le rapport entre l'aire comprise entre les courbes de test et aléatoire, et l'aire comprise entre les courbes idéal et aléatoire. Plus le modèle a une courbe de lift du « test » proche de la courbe de lift de « l'idéal », meilleure est sa qualité. Cet indicateur s’appelle KI dans KXEN.







la robustesse du modèle : c'est la propriété du modèle à rester stable sur d'autres jeux de données que ceux ayant servis à l'apprentissage (permet de juger, entre autre, du sur apprentissage) ; elle est liée, sur le graphique des courbes de lift, au rapport entre l'aire comprise entre les courbes de test et d'estimation, et l'aire comprise entre les courbes « idéal » et « aléatoire ». Plus le modèle a une courbe de lift du « test » proche de la courbe de lift de « l'estimation », meilleure est sa robustesse. Cet indicateur s’appelle KR dans KXEN.



3.c.1.b. Cas d’une variable cible continue



Dans le cas d’une variable cible continue, il s’agit de mesurer l’écart entre la valeur estimée et la valeur réelle.
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Exemple de courbe REC 2







courbes REC : graphique ayant en abscisse la tolérance d'erreur et en ordonnée le pourcentage d'individus dont l'erreur de prédiction est inférieure à la tolérance ; cette courbe est tracée pour les 2 sous-ensembles ayant servi à l'apprentissage et pour l'ensemble de test ; les courbes de références sont « l'idéale » (à une erreur = 0, on a 100% de la population) et la « moyenne » (on affecte à chaque individu la moyenne des valeurs). La tolérance d'erreur est une valeur de l'erreur absolue (sur cette exemple, elle va de 0 à 200).







la performance du modèle : on peut la décrire sur le graphique des courbes de REC, comme le rapport entre l'aire comprise entre les courbes de test et la moyenne, et l'aire comprise entre les courbes de « l'idéal » et de la moyenne. Plus le modèle a une courbe de REC du « test » proche de la courbe de REC de « l'idéal », meilleure est sa qualité. Si la courbe REC du « test » est en dessous de celle de la « moyenne » alors le modèle est à rejeter.







la robustesse du modèle : on peut la décrire sur le graphique des courbes de REC, comme 1 moins le rapport entre l'aire entre les courbes de test et d'estimation, et l'aire comprise entre les courbes de « l’idéal » et de la moyenne. Plus le modèle a une courbe de REC du « test » proche de la courbe de REC de « l'estimation », meilleure est sa robustesse.



Actuellement, nous utilisons une variable cible continue pour estimer la valeur à la concurrence dans l’univers du fixe. Dans ce cas précis, nous pouvons compléter l’analyse réalisée avec une courbe REC en se ramenant au cas d’une variable cible binaire : il ne s’agit alors plus d’estimer la valeur à la concurrence du client mais d’estimer si le client a ou non une valeur à la concurrence. Par conséquent, nous pouvons utiliser les mêmes critères statistiques précédemment décrits : courbe de lift, KI, KR, gains par vingtile.



2



REC : Regression Error Characteristic (BI and Bennett 2003)
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Exemple de courbe de lift pour une variable cible continue transformée en variable cible binaire



3.c.2. Gain par fractiles



Les gains par fractiles donnent le pouvoir concentrant du score. Sur l’ensemble de test, on calcule le rapport du nombre de clients dont la variable cible est égale à 1 dans le fractile par le nombre de clients dont la variable cible est égale à 1 dans l’ensemble des fractiles. Pour les gains cumulés, on somme, sur les fractiles concernés, les deux termes du rapport.



Exemple de tableau récapitulant les gains par vingtile
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Les gains par fractile sont comparés aux gains par fractile du mois précédent ainsi qu’à ceux relatifs à la période de référence. Dans le cas où les gains évoluent fortement dans le temps, à la hausse, comme à la baisse, il donne une indication forte sur la pertinence et/ou la stabilité du score. Il est proposé de mettre une alerte pour toute évolution (positive ou négative) supérieure à 20% en comparant les deux dernières périodes disponibles.



3.d.



Indicateurs d’aide à la décision



Les indicateurs d’aide à la décision interviennent dans la construction du modèle valeur. Ils permettent de quantifier certaines hypothèses du modèle valeur mais également de décrire le marché selon les principaux axes qui le structurent le marché. Il est proposé de suivre ces indicateurs à chaque période afin de mettre à jour le modèle valeur chaque fois que nécessaire.



Exemple de tableau d’indicateurs d’aide à la décision par vingtile pour l’univers internet



4. Analyse sur l’évolution des indicateurs 4.a.



Indicateurs sur le contexte du score



4.a.1. Volume de clients scorés



L'évolution du volume des clients du périmètre nous permet d’évaluer si la période choisie est plus ou moins favorable en regard de la période de référence.



ft/tgpf/opf/dpf/dbigp/scores



Version : v1



30/53



ATTRITION PRO bimestre référence (B1 2005)



B1 2006



B2 2006



B3 2006



B4 2006



B5 2006



B6 2006



B1 2007



1 255 039



1 241 607



1 227 297



1 224 450



1 217 684



1 219 888



1 208 748



% de variation pour deux bimestres consécutifs



-1.6%



-1.1%



-1.2%



-0.2%



-0.6%



0.2%



-0.9%



% de variation par rapport au bimestre de modélisation



-1.6%



-2.7%



-3.8%



-4.0%



-4.5%



-4.4%



-5.3%



volumétrie périmètre



1 275 727



Suivi des volumes de clients scorés



ATTRITION PRO 1 300 000 1 280 000



Volume



1 260 000 1 240 000 1 220 000 1 200 000 1 180 000 1 160 000 1 140 000 1 120 000 référence (B1 2005)



B1 2006



B2 2006



B3 2006



B4 2006



B5 2006



B6 2006



B1 2007



B2 2007



B3 2007



B4 2007



B5 2007



B6 2007



bimestre



Évolution des volumes Cette évolution est facilement interprétable sur un diagramme en barres. Il est donc proposé de tracer graphiquement ce diagramme et ensuite, d'analyser son évolution.



% de variation vs référence



ATTRITION PRO 0% -1% -2% -3% -4% -5% -6% -7% -8% référence (B1 2005)



B1 2006



B2 2006



B3 2006



B4 2006



B5 2006



B6 2006



B1 2007



B2 2007



B3 2007



B4 2007



B5 2007



B6 2007



Évolution des volumes comparée à la référence



La variable cible n’intervenant pas dans l’analyse des volumes de clients, il n’y a pas lieu d’effectuer une distinction entre les cas d’une variable cible binaire et d’une variable cible continue.
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4.a.2. Volume de clients adressables défini par le modèle valeur



L'évolution des volumes des clients adressables nous permet de suivre le contexte dans lequel évolue le score.



Suivi des volumes de clients adressables



Évolution des volumes de clients adressables Cette évolution est facilement interprétable sur un diagramme en barres. Il est donc proposé de tracer graphiquement ce diagramme et ensuite, d'analyser son évolution.



Évolution des volumes de clients adressables comparée à la référence La variable cible n’intervenant pas dans l’analyse des volumes de clients, il n’y a pas lieu d’effectuer une distinction entre les cas d’une variable cible binaire et d’une variable cible continue.
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4.a.3. Mouvement entre vingtiles



Le suivi des taux de renouvellement dans les vingtiles adressables permet de mesurer au cours du temps le rafraîchissement des cibles à livrer au marketing direct. En effet, le marketing direct s’assure de la non sur sollicitation des clients et par conséquent s’attend à ce que nous leur donnions de nouvelles cibles à chaque période.



Évolution des taux de renouvellement dans les vingtiles adressables pour les scores du fixe



4.a.4. Taux de cible



4.a.4.a. Cas d’une variable cible binaire



L'analyse d’évolution du taux de cible se fait sur la base d'un tableau récapitulatif de la forme suivante :



Suivi des taux de cible L'analyse se fait également sur la base d'un diagramme de la forme suivante :
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Évolution du taux de cible Nous pouvons compléter également l’analyse de l’évolution du taux de cible au cours du temps en comparant avec celui utilisé lors de la modélisation.



Évolution du taux de cible comparée à la référence



4.a.4.b. Cas d’une variable cible continue



Il s'agit de comparer la valeur moyenne de la variable cible à chaque période, à celle de la période de référence. L'analyse se fait sur la base d'un tableau récapitulatif de la forme suivante :



Suivi de la valeur moyenne de la cible L'analyse se fait également sur la base d'un diagramme de la forme suivante :
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Évolution du taux de cible Nous pouvons compléter également l’analyse de l’évolution de la moyenne de la cible au cours du temps comparant avec celui utilisé lors de la modélisation.



en



Évolution de la moyenne de la cible comparée à la référence



D’autre part, il est également intéressant de suivre la dispersion de la variable cible continue.



Suivi de la dispersion moyenne de la cible
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4.a.5. Taux de cibles partielles



Les taux de cibles partielles ne peuvent se calculer que dans le cas des scores prédictifs. En effet, dans les scores de profil, la variable cible intervient sur la même période que celle utilisée dans l’apprentissage. Dans ce qui suit, nous ne parlerons donc de taux de cibles partielles que dans le cas d’un modèle prédictif. Parmi les différents scores que nous avons pu construire sur les univers du fixe et de l’internet, nous n’avons pas réalisé de scores prédictifs avec une variable cible continue.



Suivi des taux de cible partiels



Évolution des taux de cible partiels



Évolution des taux de cible partiels comparés à la référence
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4.b.



Indicateurs de performances



4.b.1. Cas d’une variable cible binaire La courbe de lift est un moyen visuel et synthétique d’apprécier les performances d’un score dans le temps. Nous pouvons mettre sur un même graphique la performance initiale obtenue lors de la modélisation, appelée performance de référence, la performance correspondant à un tirage aléatoire et puis l’ensemble des performances obtenues au cours du temps.



Évolution des courbes de lift Nous disposons de la même information résumée sous forme d’indicateurs de performances et de stabilité : le KI et le KR. référence (B1 2005) KI KR



28.6%



B1 2006



B2 2006



B3 2006



27.5%



29.7%



35.1%



97.6%



97.6%



94.0% Évolution des KI et KR



Nous pouvons compléter le suivi statistique des performances par l’analyse des gains cumulés ou non. En effet, le nombre de vingtiles retenus lors de la construction du modèle dépend du pouvoir concentrant du score. L’analyse au cours du temps des gains permet de s’assurer que les vingtiles retenus par le modèle valeur ont les performances attendues. Si les performances constatées sont inférieures à celles attendues, on peut restreindre le nombre de vingtiles à livrer. Si les performances constatées sont supérieures à celles attendues, on peut augmenter le nombre de vingitles à livrer.
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Évolution de courbes de gains non cumulés



Évolution de courbes de gains cumulés Dans la dernière partie du document, nous spécifierons les niveaux d’alerte sur les gains.



4.b.2. Cas d’une variable cible continue



Dans le cas d’une variable cible continue, il s’agit de mesurer l’écart entre la valeur estimée et la valeur réelle. Nous pouvons mettre sur un même graphique la performance initiale obtenue lors de la modélisation, appelée performance de référence, la performance correspondant à un tirage aléatoire et puis l’ensemble des performances obtenues au cours du temps.
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exemple de courbe REC 1 0.9



Pourcentage



0.8



Moyenne B1 2005



0.7



B1 2005



0.6



B3 2005



0.5



B4 2005 B5 2005



0.4



B6 2005



0.3



B1 2006



0.2



B2 2006



0.1 0 0



10



20



30



40
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60
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80



90



100



110



120



130



140



150



160



170



180



190



200



Tolérance d'erreur



Évolution de courbes REC Comme dans le cas d’une variable cible binaire, nous disposons de la même information résumée sous forme d’indicateurs de performances et de stabilité. référence (B1 2006) KI



B2 2006



17.4%



KR



B3 2006



B4 2006



23.2%



25.6%



30.9%



94.1%



91.8%



86.5% Évolution des KI et KR



Nous pouvons compléter l’analyse d’une variable cible continue en nous ramenant au cas d’une variable cible binaire. exemple 100% 90% 80%



Part de la cible



70% 60%



référence (B2 2005) B1 2006



50%



B2 2006 40%



B3 2006 B4 2006



30%



B5 2006 20%



B6 2006 aléatoire



10% 0% 0
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Évolution de courbes de lift d’un score à variable cible continue transformée en cible binaire
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5. Application au cas des scores du fixe 5.a.



Caractéristiques des scores



Les caractéristiques principales des scores pour le Fixe relatives au suivi sont les suivantes : -



les périodes élémentaires sont des bimestres (la mensualisation est en cours, le suivi des scores s’adaptera à terme à cette mensualisation) il n'y avait pas de période de « pont technique » sur les scores réalisés en 2005, 2006 et début 2007. Par contre, les derniers scores ont une période technique d’un mois. les variables cibles de « prédiction » sont calculées sur 4 bimestres au plus. l'historique d'apprentissage est au maximum d’un an (6 bimestres)



Les scores peuvent être booléens ou continus. Il n'y a pas eu jusqu'à présent de score de type multimodal. Ils peuvent être de profil (cas de "VCC") ou de prédiction (cas le plus fréquent).



5.b.



Environnement du suivi des scores



Les individus retenus proviennent du Grand Panel (GP) de SIAM en les distinguant selon leur marché (Résidentiel ou Professionnel) : Les variables utilisées sont celles stockées dans la métabase des scores du Fixe. Pour chaque score, un "rapport des indicateurs" (au format Excel généré à partir d’un ensemble de tables SAS) est initialisé dès la validation du déploiement avec la valeur des indicateurs de référence. Les formules permettant de calculer automatiquement les indicateurs y sont intégrées. A chaque bimestre (y compris pour le bimestre B0 de modélisation si nécessaire) et pour chaque score déployé, il faut : -



-



Construire une table pour la période suivante, comprenant pour chaque individu présent du Grand Panel SIAM o Le poids o L'appartenance ou non au périmètre client lié au score pour cette période o Le score (valeur manquante quand individu hors périmètre) o Les variables contributrices si des indicateurs sont à calculer sur celles-ci o Les variables cibles partielles et/ou complète, vides au moment de cette création et qui seront affectées lors des périodes suivantes Compléter la table pour la période courante (construite à la période précédente) et les tables des périodes précédentes avec les valeurs calculées des variables cibles partielles et/ou complète (valeur manquante quand individu hors périmètre) s'il y a lieu



Précisions : les données du bimestre Bi (par ex. : janvier/février 2007) sont disponibles dans le SI GALION à partir du 10 du mois suivant (par ex. : le 10 mars). Elles sont exploitables pour la base de la Cellule Scores le 20/25 de même mois, et consolidées dans le datamart le 5 du mois suivant (par ex. : le 5 avril) pour servir à la construction des scores, donc aussi au suivi des scores déployés.
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Synoptique réception/utilisation des données



Réception des données Bi )



Bi-2



Bi-1



Bi



Table Bi-1 pour le score



Bi+1



calcul de la variable-cible [partielle : 2 périodes] Bi-1



Bi+2 Table Bi+1 pour le score création



mise à jour Table Bi-2 pour le score



calcul de la variablecible [complète] Bi-2 calcul de la variable-cible [partielle : 1 période] Bi



Mise à jour des indicateurs à partir de comparaisons entre : -



score Bi-1 / variablecible[partielle] Bi-1 score Bi-2 / variablecible[complète] Bi-2



mise à jour Table Bi pour le score Calcul des indicateurs à partir de comparaisons entre : -



score Bi variable-cible [partielle] Bi



Le rapport des indicateurs du score est alors mis à jour avec les valeurs calculées. Les alertes sont tracées puis émises si nécessaire. Remarque : l'environnement logiciel préconisé pour la base du suivi des scores est SAS, pour rester cohérent avec la démarche adoptée pour la métabase des scores du Fixe.



5.c.



Période de consolidation



La mise en place de calculs automatiques d'indicateurs utilisant des variables cibles partielles peut permettre d'envisager une première phase de suivi sur les bimestres servant à calculer la variable cible dans la phase de modélisation. Le score étant à déployer le plus rapidement possible, il n'est pas concevable d'aller plus loin dans la mise en place d'une période de consolidation (sauf à mettre en place un mécanisme de glissement sur les périodes antérieures à celle de modélisation).
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5.d.



Contrôles préalables aux analyses



La vérification de la formule de calcul liée au score se fait avec l'outil DicoAutomat, dont une des fonctionnalités (dictionnaire des objets pour les scores) permet de contrôler, en utilisant le dictionnaire des données et l'historique des formules, la pertinence de la formule de calcul du score en fonction des variables contributrices.



Vérification formule du score (variables contributrices)



Alerte formule



L'ensemble des individus étudiés étant ceux de SIAM GP (donc utilisant une pondération), il est également intéressant de comparer, quand cela est possible, le taux de cible (VC booléenne) sur cet ensemble à celui de la population totale.



Les variables cibles partielles sont également à contrôler. Une première étude des variables cibles partielles utilisées pour les scores HOME Fixe, montre que le comportement global des individus sur 1 bimestre diffère sensiblement de celui sur 3 bimestres, et ne peut y être comparé sans précaution : -



le pourcentage de la variable cible et des variables cibles partielles sont différents et un pourcentage non négligeable d'individus a un comportement différent entre VC complète et VC partielle : o exemple pour le score d'attrition : 11% des individus dont la VC=0 ont une VC partielle à 1 ; 69% des individus dont la VC=1 ont une VC partielle à 0 o



-



exemple pour le score d'appétence à une offre : 5% des individus dont la VC=0 ont une VC partielle à 1 ; 50% des individus dont la VC=1 ont une VC partielle à 0



on note des différences assez importantes sur les KI et KR calculés sur la variable cible complète et sur la variable cible partielle : o



exemple pour le score d'attrition :



Variable cible ATTRITION RES B5 2004



B1 2005



B3 2005



B4 2005



B5 2005



B6 2005



B1 2006



KI



25%



19%



35%



32%



30%



31%



30%



KR



97,4%



91,7%



93,2%



94,8%



97,8%



97,0%



97,4%
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Variable cible partielle ATTRITION RES 1 Bimestre



KI



B5 2004



B1 2005



B3 2005



B4 2005



B5 2005



B6 2005



B1 2006



40%



26%



39%



38%



47%



48%



48%



90,3%



96,8%



97,5%



89,8%



88,8%



89,0%



KR 96,1%



o



exemple pour le score d'appétence à une offre :



Variable cible SERVICE VOIP RES



KI



B3 2005



B4 2005



B5 2005



B6 2005



B1 2006



17%



15%



13%



19%



24%



82,3%



81,1%



86,2%



90,6%



KR 83,7%



Variable cible partielle SERVICE VOIP RES 1Bimestre



KI



B3 2005 B4 2005



B5 2005



B6 2005



B1 2006



33%



18%



11%



14%



20%



81,3%



75,5%



77,9%



83,1%



KR 94,3%



Recommandation : il est donc nécessaire d'avoir des indicateurs de référence calculés par rapport à ces variables cibles partielles, aussi bien que ceux calculés avec la variable cible complète dans le cas des modèles prédictifs. D'autre part, la définition des variables cibles partielles doit être très précise pour tenir compte des éventuelles dérives constatées.
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5.e.



Les analyses



Une fois les tables de suivi des scores disponibles, les indicateurs sont calculés. Nous proposons de suivre le synoptique présenté dans le schéma suivant :



VC booléenne : calcul du taux de cible [partiel] Bi



Calcul/récupération de la variable-cible [partielle] Bi



Table Bi pour le score Alerte contexte



Contrôles à effectuer : - taux de cible (VC booléenne) - contrôle représentativité : périmètre ciblage



Seuils de scores à vingtiles équilibrés indicateurs "courbe de lift | REC"



Alerte dégradation



-



Analyse détaillée : -



-



Indicateurs liés au périmètre Bi :



VC booléenne : Courbe de lift, KI, KR, gain (cumulé ou non par vingtile) VC continue : Courbe REC, KI, KR



volume du périmètre volume vingtiles à seuils de score de référence



Analyse détaillée : -



migrations dans/hors périmètre migrations inter-vingtiles



A cette étape, d'autres analyses (comme des croisements entre différents scores) peuvent être aussi réalisées, de la même façon qu'elles ont pu l'être au cours de la phase de modélisation.



ft/tgpf/opf/dpf/dbigp/scores



Version : v1



44/53



6. Application au cas des scores internet 6.a.



Caractéristiques des scores



Les caractéristiques principales des scores pour Internet relatives au suivi sont les suivantes : -



les périodes élémentaires sont des mois il y a une période de "pont technique" d’un mois. Cependant, pour être en phase avec le marketing direct et le réactif, il a été décidé de reconstruire les scores sur le datamart v2 avec une période technique de deux mois. les variables cibles de "prédiction" sont calculées sur 2,5 mois l'historique d'apprentissage utilisé est d'au plus 1 an (12 mois)



Les scores sont tous booléens. Il n'y a pas eu jusqu'à présent de score de type multimodal. Ils sont tous de type "prédiction". Ce sont les courbes de lift qui servent au choix des modèles. Elles feront donc partie des indicateurs de référence.



6.b.



Environnement du suivi des scores



Les individus retenus proviennent de SIVM, catégorisés en : -



résidentiels professionnels



Il y a dans la base des scores Internet 12 datamarts disponibles, chacun correspondant aux données utilisables pour l'apprentissage à un mois donné. C'est AMADEA qui, connecté à SIVM, traite les données, pour les transformer en un datamart. Les données du mois Mi sont disponibles entre le 20 et le 25 du mois suivant (par exemple, les données de janvier sont disponibles le 20 février). Actuellement le suivi des scores est fait sur l’exhaustif. A chaque mois (y compris pour le mois de modélisation, afin de calculer les indicateurs de référence) et pour chaque score déployé, il faut : -



-



Construire une table pour la période suivante, comprenant pour chaque individu o le score (valeur manquante quand individu hors périmètre) o les variables contributrices si des indicateurs sur celles-ci sont à calculer o les variables cibles partielles et/ou complète, vides au moment de cette création et qui seront affectées lors des périodes suivantes (notamment pour les variables cibles partielles, les VC étant déjà mises à jour) Compléter la table pour la période courante (construite à la période précédente) et les tables des périodes précédentes avec les valeurs calculées des variables cibles partielles et/ou complète (valeur manquante quand l’individu est hors périmètre) s'il y a lieu.
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Schéma général du suivi des scores internet Le 15 du mois M une extraction est faite via BO sur les clients de l'échantillon du mois précédent permettant de stocker les souscriptions sur une période d’un mois (dans le cas d'un score d'appétence) ; la distribution des scores par vingtile de l'échantillon est comparée avec celle obtenue lors de la modélisation (courbes de lift). Une fois la totalité des données disponibles (donc au plus tard le 25 du mois M) concernant le mois précédent M-1, une table est réalisée pour les clients de l'échantillon intégrant les données M-1, celles du mois M-2 et celle sur la souscription. Une alerte est produite en cas de résultat négatif, et le score dégradé est remodélisé, en moins de 10 jours.



6.c.



Période de consolidation



Pour des raisons de productivité et de mise en exploitation très rapide (dans le mois où le score est construit), il n'est pas concevable de mettre en place une période de consolidation sur les scores Internet. Systématiquement, les scores détectés comme "dégradés" sont reconstruits. Néanmoins, lorsque la demande de score est suffisamment anticipée, nous pouvons faire glisser le modèle pour évaluer sa robustesse et décider de sa mise à disposition aux opérationnels.



6.d.



Contrôles préalables aux analyses



La première étape consiste à vérifier que les formules de calcul des scores déployés sont encore utilisables. L’analyse de la qualité des données du datamart et du tableau de bord croisant les scores et les variables contributrices nous permet d’anticiper les scores impactés par une qualité insuffisante.
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Contrôle de la qualité des données Alerte formule Croisement scores * variables contributrices Les variables cibles partielles doivent avoir été définies et la comparaison des taux de cibles partiels et total avec ceux de référence peut être à réaliser.



6.e.



Les analyses



En vue d’avoir un suivi de scores homogène, la même démarche que celle suivie pour le Fixe est proposée : une fois les tables de l'environnement de suivi des scores disponibles, les indicateurs sont calculés. Nous proposons de suivre le synoptique présenté dans le schéma suivant :



Calcul/récupération de la variable-cible [partielle] Mi



VC booléenne : calcul du taux de cible [partiel] Bi



Table Mi pour le score Alerte contexte



Contrôles à effectuer : - taux de cible (VC booléenne) - contrôle représentativité : périmètre & ciblage



Seuils de scores à vingtiles équilibrés indicateurs "courbe de lift | REC"



Alerte dégradation Indicateurs liés au périmètre Mi -



Analyse détaillée : -



VC booléenne : KI, KR, gain (cumulé | par vingtile) VC continue : KI, KR



volume du périmètre volume vingtiles à seuils de score de référence



Analyse détaillée : -



migrations dans/hors périmètre migrations inter-vingtiles



A partir des tables ainsi disponibles, d'autres analyses (comme des croisements entre différents scores) peuvent être aussi réalisées, de la même façon qu'elles ont pu l'être au cours de la phase de modélisation.
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7. Définition des alertes sur le suivi des scores Les différents types d'alerte sont décrits dans le schéma suivant :



Réception liste variables disponibles Pi



Réception des données Pi pour environnements apprentissage et suivi des scores Score Pi+1 )



Pi+2



Pi+1



Pi



Alerte formule



Vérification formule du score (variables contributrices)



calcul de la variablecible [partielle] Pi



calculs liés au périmètre Pi



Alerte contexte



calcul du taux de cible [partiel] Pi calcul indicateurs "courbe de lift | REC"



Alerte dégradation



Analyses plus détaillées



Chaque alerte émise sera analysée avant de donner lieu à décision. Ainsi, une alerte concernant la formule du score pourra aboutir à l'arrêt du déploiement du modèle dans le cas de l'absence d'une variable. Elle pourra donner lieu à avertissement seulement si un nouveau niveau de forfait apparaît dans la formule de calcul d'une variable contributrice. Une alerte de contexte peut là encore aboutir à un arrêt de déploiement si on se rend compte que le contexte a trop évolué par rapport au score (volume en nette diminution pour le périmètre par exemple) ou se traduire par une évolution du déploiement (suite à diminution du volume des fractiles retenus, nouveau seuil de déploiement à déterminer en utilisant un modèle valeur adapté, permettant d'obtenir une cible de nouveau exploitable). Voici le récapitulatif des indicateurs pour le suivi des scores du Fixe et de l’Internet : Si le suivi des scores dans le cas d’une variable cible binaire ne pose par de problème particulier pour la sélection des indicateurs dont il faut suivre les évolutions et des critères de déclenchement des alertes, le cas d’une variable cible continue est plus complexe, dû essentiellement à un manque de pratique. Il a été décidé pour ces scores, de se contenter de l'étude graphique des courbes de REC et de la transformation de ces scores (VCC : valeur estimée à la concurrence) en scores binaires (ECC : est / n'est pas à la concurrence) et d'étudier l'évolution des indicateurs liés à ces scores binaires, notamment pour les indicateurs liés aux fractiles.
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ordre



Indicateur



Type d'indicateur



Automatisation



0



Formule



Formule



DicoAutomat



Paramètres à définir



Alertes



Commentaires



Variable contributrice modifiée dans la formule



Mesurer l'impact de cette modification (à effectuer pour tous les scores)



0



Qualité des données



Contrôle qualité des données



Amadea



Qualité de données insuffisantes



Mesurer l'impact d’une qualité de données insuffisantes (à effectuer pour tous les scores)



1



Périmètre client



Volumes



oui



Variation minimale Par défaut : 10%



variation de +/- 10% du volume du périmètre entre la période courante et la période précédente



Calculable à chaque production périodique des scores Graphique disponible de l'évolution de cet indicateur (modal + continu)



2



3



Périmètre adressable à seuil constant (MV)



Matrices de migration inter fractiles



Volumes



Variation minimale



Matrices



Par défaut :



variation de +/- 10% de la variation du périmètre–client du rapport adressable/périmètre



0,9 ≤ (PAi *PCi-1)/ (PAi-1 *PCi ) ≤ 1,1



entre le bimestre courant et le bimestre précédent Pas d'alerte



Évolution du volume des clients adressables : pour chaque score, on a autant d'indicateurs que de seuils de référence définis dans le Modèle Valeur (modal + continu) ANALYSE : taux de renouvellement global dans le périmètre adressable pour chaque score, on a autant d'indicateurs que de seuils de référence définis dans le Modèle Valeur
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4



Taux de cible



Taux de cible



oui



Variation minimale



Variation du taux de cible de +/20%



Par défaut : 0,8 ≤ VCi/VCi-1 ≤ 1,2 4



Moyenne de cible



Moyenne + variance de cible



oui



Variation minimale



Courbe de lift



Calculs avec des variables cibles partielles et complète (avec références aussi sur ces VC partielles)



Variation de la moyenne et/ou de la variance de +/- 20%



Cas continu



Pas d'alerte



Comparaison VISUELLE des courbes tracées sur le même graphique



Par défaut :



Variance de la cible 5



entre le bimestre courant et le bimestre précédent



Cas modal



0,8 ≤ VCi/VCi-1 ≤ 1,2 Courbes de lift



Avoir toujours la courbe de référence présente Courbe "idéale" : celle de référence 5



Courbes de REC



Courbes de REC



Pas d'alerte



Comparaison VISUELLE des courbes tracées sur le même graphique



6



Qualité (KI)



Courbes de lift



Pas d'alerte



ANALYSE : suivi de l'évolution des valeurs sur courbes Comparaison à la référence Courbe "idéale" : celle de référence



6



Qualité (KI)



Courbes de REC



Pas d'alerte



ANALYSE : suivi de l'évolution des valeurs sur courbes Comparaison à la référence
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7



Robustesse (KR)



Courbes de lift (variable cible binaire)



Seuil KR



Le KR passe en dessous du seuil : dégradation globale du score



Par défaut : 95%



Comparaison à la référence Courbe "idéale" : celle de référence



Courbe REC (variable cible continue) 8



Gain par fractile non cumulé



Suivi de l'évolution des valeurs sur courbes



Courbes de lift



Variation minimale du gain



Dégradation/amélioration du score sur une plage de fractiles



Fractiles à proportion constante Pour le nombre de fractiles retenu par le modèle valeur + 2 fractiles



Par défaut : 10%



Calculs avec des variables cibles partielles et complète (avec références aussi sur ces VC partielles) 9



Gain par fractile cumulé



Courbes de lift



ANALYSE : fractiles à proportion constante



Pas d'alerte



Sur tout le périmètre Calculs avec des variables cibles partielles et complète (avec références aussi sur ces VC partielles)



Les indicateurs numérotés 0, 1, 2 et 3 sont calculables à chaque production mensuelle ou bimestrielle des scores. Les indicateurs numérotés 4 et plus dépendent du temps nécessaire à la construction de la variable cible. Il est proposé de construire pour chaque score et à chaque période de suivi des scores une fiche résumant les informations ci-dessus.
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Exemple de fiche de restitution d’un score du fixe
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Toutes les alertes sont reportées dans le tableau de bord ci-dessous :



Extrait du tableau de bord des alertes sur les scores du fixe



8. Disponibilité des fichiers de suivi et d’alertes Les tableaux de bord et alertes du fixe sont implantés sur le micro-ordinateur de Gérard Cholet (chemin d’accès : F:\Suivi_des_scores\). Les tableaux de bord et alertes internet sont implantés sur le micro-ordinateur de production des scores internet (chemin d’accès : F:\SCORES\Projet DOS\[CODE_MOIS]\M-Rapports_et_TDB\BACKTESTING).



Un extrait des différents tableaux de bord est joint pour illustration ci-dessous.



Extrait du suivi des scores du fixe
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