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Simon Texier 

Product Owner Data et Activation IA 

 
Je pilote les développements d’une équipe composée de data engineer, data scientist, MLOPS, data 
analyst, dev back et front dans l’objectif de personnaliser les dispositifs d’acquisitions et de fidélisations 
des clients et prospects pour Orange Grand Public. 

 

L’objectif de l’équipe est de développer un outil se nourrissant de l’ensemble des données possédées 
par Orange pour proposer des produits, offres et services personnalisés sur tous les canaux d’activation 
(génération de trafic, mail, sms, push commerciaux, etc…) 

Présentation de mon poste 
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La personnalisation est le principe par lequel on personnalise un 
contenu (e.g. page web), une publicité, un mailing ou un email afin 
de maximiser son efficacité. La personnalisation peut porter sur le 
message, l'offre ou le parcours 

 

Personnalisation : De quoi parle-t-on exactement ? 

→ La recommandation constitue donc un 

aspect de la personnalisation puisqu’elle 

vise à "pousser" une offre, produit ou un 

service à un prospect ou client 

 

 

Exemple d’un site web marchand :  
Des contenus d’une page peuvent être personnalisés et 

des offres peuvent être recommandées en fonction de 

l’utilisateur. La structure de page peut également être 

personnalisée 
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Le marché a prouvé que la personnalisation constitue un véritable levier de 
croissance… 

…Et de satisfaction client 

+ 3 à 5%* 
Augmentation des 

ventes via des 

dispositifs de 

personnalisation  

 

X 3*  
Conversion des moteurs 

de recherche intégrant de 

la recommandation  

 

 

20 à 30%*  
Part du CA d’Amazon 

provenant de ses 

recommandations 

produits  

 

67%** 
Des cyber-acheteurs préféreraient 

acheter sur un site marchand qui 

leur propose des offres 

personnalisées 

 

69%**  
Des cyber-acheteurs intéressés 

par des offres personnalisées 

souhaitent se voir proposer des 

promotions sur des produits qui 

les intéressent 
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                    un champion de la personnalisation : Pourquoi ? 

Le business modèle d’Amazon repose sur l’exploitation d’un catalogue immense de produit (+500 000 produits). 
Gérer autant de produit est un défi qui a été transformé en opportunité pour Amazon. 

 
Amazon à créer sa valeur sur l’exploitation de sa « longue traîne » dont les produits sont mis en avant 
automatiquement par la personnalisation et la recommandation à grande échelle 

Chiffre 

d’affaires 

Références 

produit 

Longue traîne 

La longue traine d’Amazon est 

composée de produit de niches.  

 

Ces produits ne peuvent pas être 

mis en avant manuellement, ils sont 

donc recommandés 

automatiquement par des 

algorithmes 
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Pour arriver à exploiter sa longue traine Amazon s’est concentré sur 4 points   

DATA INFRA INTELLIGENCE UX/UI 

Données 

catalogues 

Données achats 

Données géoloc 

Données clients 

Hautement 

scalable 

Hautement 

disponibles 

Orientées données 

Modèles de 

machines learning 
Interface simple 

e-commerce pure 

Achats simplifiés 

Réutilisable 

Facilement 

accessible 
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Amazon, Facebook, Google, Netflix… La position dominante de ces entreprises s’est forgée grâce à la 
personnalisation 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pour mettre en œuvre cette personnalisation toutes ces entreprises utilisent quatres leviers communs :  

• La variété et la gestion efficiente des données 

• Des infrastructures hautement disponibles et scalables pensées pour savoir gérer ces infrastructures 

• Un moteur intelligent et adapté au cœur de métier de l’entreprise 

• Des interfaces et parcours utilisateurs adaptés 

 

 

La personnalisation comme facteur différenciant pour augmenter la 
satisfaction client 

…des produits 

proposés 
…des relations 

et des centres 

d’intérêts 

…des contenus 

à regarder 
…des réponses 

Le cœur de métier de ces 

entreprises est la 

personnalisation…  
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Sans un volume de 

données suffisants 

on ne peut pas 

arriver au Graal de 

la personnalisation 

: le one to one  
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Nous ne vendons pas autant de produit qu’Amazon mais nous possédons énormément de données. Nous 
parions sur le fait que ces données pourront nous aider à mieux vendre nos offres complexes. 

 

Nos objectifs sont les suivants : 

- Personnaliser les parcours en fonction de la segmentation client 

- Personnaliser les offres/produits proposés 

- Personnaliser le prix des ses produits/offres 

 

Le challenge d’Orange est de réussir à exploiter ces données 

 

 

 

Pourquoi Orange veut aussi pouvoir être présent sur la personnalisation  
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Orange est Data Rich mais de quelles données parle t’on ? 

Informations personnes 

Contrats 

Forfaits & produits détenus 

Segmentation 

Interactions clients 

Historique de tickets 

Suivi d’agents 

Activités web & browsing 

Usage voix et données 

Hors forfait 

Activité mobile & fixe 

(streaming) 

Qualité de la couverture 

Historique des incidents 

Données géographiques 

Données socio-demo 

Données concurrence 

Internes/telco 
Usages & comportement 

Interactions 

Tierces 

Réseau & Service 

Pour exploiter au maximum cette variété de données 

il faut évidemment pouvoir les croiser entre elle et 

donc posséder des ID communs entre toute ces 

sources de données. 

 

Toutes ces données sont utilisées dans un cadre 

juridique et de consentement client 

Connaissance client 

360° 
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Toutes ces données doivent être utiliser pour personnaliser nos leviers d’activations à chaque étape du tunnel 
de conversion du client 

Des données mais pour quoi faire ?  

Fidélisation & foisonnement 

Conversion 

Découverte & considération 

Notoriété & visibilité 
Faire connaitre nos 

produits/services à ceux qui ne nous 

connaissent pas ou peu 

Inciter les personnes à aller sur notre 

site et optimiser l’expérience 

utilisateur 

Concrétiser l’achat grâce à des 

messages clairs et cohérents 

Inciter les personnes à s’engager 

dans la durer avec nous 

Objectif de l’étape Levier d’activation 

Publicité « Branding » digitale / Print / Radio / TV 

Communication sur les réseaux sociaux 

Etc… 

Publicité « Perf » 

Mail, SMS 

Push out of app 

Push (emplacements sur les sites, push notif) 

Recommandations personnalisées 

Clic to call, clic to chat 

Chatbot 

Mail, SMS 

Telemarketing 

Programme de fidélité 

 

Sur tous ces leviers la data permet de rendre 

plus pertinent les activations réalisées  
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Quelques exemples :  
 

Fidélisation & foisonnement Conversion Découverte & considération Notoriété & visibilité 
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Nous utilisons depuis plusieurs années nos données la différence que nous souhaitons faire est située sur le 
volume de données et les méthodes utilisées pour les exploiter on passe d’un monde Rule Based centré sur les 
données contractuelles clients à un monde IA Based basé sur les données clients 360° 

Utiliser la donnée n’est pas nouveau chez Orange 

Internet eligible 

fibre 

Mobile 

Hors Forfait 

Open 

Enfant >1 

if then 
Push 

fibre 

if 

and 
Option 

+20Go 

if 

or 

then 

then 

Nouvelle 

ligne 

mobile 

Données client 

360° 
Objectifs business Idclient 1 = 

true 

Idclient 2= 

false 

Algorithmes/ Machine Learning 

Score 

d’appétence à 

la fibre 

Score 

d’appétence 

godet data 

Score 

d’appétence 

ajout d’une 

nouvelle ligne 

Idclient 1 = 

true 

Idclient 2= 

false 

Idclient 1 = 

true 

Idclient 2= 

false 
Idclient 1 = 

0,95 

Idclient 2= 

0,68 

Idclient 1 = 

0,87 

Idclient 2= 

0,75 

Idclient 1 = 

0,65 

Idclient 2= 

0,22 
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Historiquement le fonctionnement du Rule Based est celui-ci ( de façon très simplifiée) 

La mise en place de ce genre de mécanique n’a rien de magique elle 
implique de grand changement dans l’entreprise  

Moteur de règles 

personnalisation online 

Données clients 

Moteur de règles 

personnalisation mail/sms 

Données interaction 

Moteur de règles 

personnalisation pub 

Push 

notif 
Push 

Perso 

Recomma

ndations 
SMS Mail Social Display SEA 

Mesure de performance Mesure de performance Mesure de performance 

1 

2 

3 

Chaque outil gère de 

façon silotée les leviers 

d’activations 

Chaque outil se base sur 

des données propres à 

son écosystème 

Chaque outil possède 

son propre moyen de 

mesure la performance 

de ces activations 
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De gros travaux sont menés pour posséder de nouvelles briques techniques (ou 
nouvelles connectivités) nécessaires au passage au data driven  

SEA Display Social SMS Mail Push notif 
Push 

Perso 

Recommandatio

ns 

Mesure de la perf jusqu’à la vente 

Moteur de règle Moteur de règle Moteur de règle 

Usine de machine learning / Calcul d’algorithme 

Données clients 
Données 

d’interactions 

Données 

d’usages 

Données 

techniques 
Données tierces 

Données perf 

(flux retour) 

Stockage 

Moteur de 

priorisation 

transverse 

1 
Une nouvelle couche de 

calculs basées sur des 

algorithmes 

2 

Tous les outils ont la 

même chaine de mesure 

de la performance qui 

nourrit les calculs 

3 
Chaque moteur de règle 

est relié au données 

sources mais aussi aux 

données recalculées par 

des algorithmes 

4 
Un moteur de priorisation 

transverse à tous les 

moteurs de règle est 

ajouté 



16 

Des infrastructures hautement disponibles et 
scalables 

 

L’accès à la donnée doit être simplifié au maximum 
pour à tous les niveaux de l’entreprises 

 

Les moteurs de calculs doivent supporter des 
volumétries de données très importante et tendre 
vers des capacités de calcul en temps réel 

 

Enfin les différents frontaux (le sites et applis) 
doivent être compatible avec la personnalisation 
one to one 

 

 

Une transformation globale de l’entreprise 

 

L’entreprise doit penser data dès le début de la 
mise en place de dispositif 

 

La mesure de la performance doit être parfaitement 
implémentée de façon à aussi servir de source de 
donnée 

 

Le moteur de priorisation comme nouveau guide 
des dispositifs marketing 

Pour arriver à cette cible il est nécessaire de s’équiper et faire évoluer nos 
infrastructures et nos partenaires techniques mais surtout une transformation 
en profondeur de l’entreprise 
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Pour illustrer tout cela quelques démos ! 


