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Résumé

Ce projet vise a optimiser la gestion des performances au sein des équipes du Centre de Relation
Clients (CRC). Dans le cadre de cette mission, plusieurs solutions de Business Intelligence (BI) ont
été développées pour offrir une vue d’ensemble sur les activités du CRC. La premiére mission a
porté sur la création d’un tableau de bord Bl permettant de suivre les performances des équipes
en matiere de gestion des appels clients, en intégrant les données de Genesys Cloud. La deuxieme
mission s’est concentrée sur la conception d’un outil Bl dédié a I'analyse des demandes clients,
rassemblant toutes les informations pertinentes pour un suivi précis. Enfin, la troisieme mission a
consisté a élaborer un Bl pour analyser et comprendre les comportements des flux d'appels. Ces
outils sont congus pour faciliter la prise de décisions, en offrant une analyse rapide et une visuali-
sation efficace des données collectées.
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Abstract

This project aims to optimize performance management within the Customer Relations Center
(CRC) teams. As part of this mission, several Business Intelligence (BI) solutions were developed to
provide an overview of CRC activities. The first assignment involved the creation of a Bl dashboard
to monitor the teams' performance in managing customer calls, integrating data from Genesys
Cloud. The second mission focused on the design of a Bl tool dedicated to the analysis of customer
requests, gathering all relevant information for accurate follow-up. Finally, the third mission was
to develop a Bl to analyze and understand call flow behaviors. These tools are designed to facilitate
decision-making, by offering rapid analysis and effective visualization of the data collected.
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Abréviations

GIMSI : Généralisation de I'acces aux Informations décisionnelles en s’appuyant

sur une Méthodologie d’inspiration Systémique facilitant I’expression des Individualités de I’entre-
prise

CAC 40 : Cotation Assistée en Continu

Bl : Business intelligence

Sl : Systeme informatique

SBU : Strategic Business Unit

DBI : Digital building Infrastructure
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KPI : Key performances indicators
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PDU : power distribution unit
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ERP : Entreprise ressources planning
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TCAC : Taux de croissance annuel composé
USD : US Dollar
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OLAP: Online Analytical Processing

ETL: Extract Transform Load

MES: Manufacturing Execution System

CIF : Cost, insurance, and freight
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1. Introduction

Dans un monde ou l'information est clé, les entreprises doivent tirer parti de leurs données pour
se démarquer et optimiser leurs performances. La capacité a transformer des données brutes en
insights précieux est cruciale pour prendre des décisions stratégiques et opérationnelles éclairées.
Les outils de Business Intelligence (BI) jouent un réle essentiel dans ce processus, en fournissant
des analyses approfondies et des visualisations adaptées aux besoins des décideurs.

Pour exploiter pleinement le potentiel de ces outils, il est nécessaire de créer des systemes de BI
bien concus et spécifiguement adaptés aux exigences de |'organisation. Ces systémes doivent non
seulement recueillir et structurer les données, mais aussi permettre une interprétation facile et
rapide des résultats. En développant des tableaux de bord BI, les entreprises peuvent suivre des
indicateurs clés de performance (KPI) en temps réel, identifier les tendances émergentes et réagir
de maniére proactive aux défis opérationnels.

Ce projet s'inscrit dans cette démarche, avec pour objectif final de créer des outils Bl qui facilitent
une prise de décision efficace. A travers trois missions distinctes, nous avons développé des ta-
bleaux de bord pour suivre les résultats des appels clients, analyser les demandes effectuées et
comprendre les comportements des flux d'appels. Ces outils offrent une vision globale et précise
des opérations, permettant aux décideurs d’agir rapidement et de maniere informée pour amélio-
rer la performance globale de I'organisation.

1
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2.Présentation de I'entreprise

Nous présentons une introduction générale du projet et de son cadre. Nous débutons par la pré-
sentation de I'entreprise, en mettant en lumiére ses principales caractéristiques ainsi que le réle
essentiel du Centre de Relation Clients (CRC) au sein de I'organisation. Ensuite, nous introduisons
le contexte du projet, en détaillant les missions spécifiques liées au CRC et en expliquant I'impor-
tance de ces missions pour améliorer I'efficacité opérationnelle.

En deuxiéme lieu, nous abordons le cadre du projet en détaillant son déroulement. Cette section
inclut une analyse approfondie de I'existant au sein du CRC, en identifiant les lacunes et les oppor-
tunités d'amélioration. Enfin, nous définissons les objectifs spécifiques du projet, qui visent princi-
palement a développer des outils de Business Intelligence (Bl) pour optimiser la gestion des per-
formances des équipes CRC et faciliter la prise de décision.

2.1. Groupe Legrand

Legrand est un leader mondial des infrastructures numériques et électriques du batiment. Spécia-
liste des infrastructures numériques et électriques, Legrand dispose d’une offre compléte de pro-
duits et systémes pour les batiments résidentiels, tertiaires et industriels. Le groupe agit au niveau
local et international pour enrichir ces infrastructures et connecter des batiments et il dispose
d’une offre compléte et performante de 300000 références dédiées aux infrastructures électriques
et numériques du batiment. L'offre est composée de systemes de contrble et de commande, de
systemes de Distribution d’énergie et de flux numériques, de cheminements de cables, de compo-
sants d’installation, de solutions enveloppes VDI (Connecteurs, fibres optiques, baie et enveloppe
VDL.), de solutions Serveur et DATA Center et des solutions PDU.

2.2. Historique de Legrand
La fondation de Legrand (1865-1918)

- En 1865, Henri Barjaud de Lafond et Léonard Clidasson, deux marchands de bois,ont décidé de
créer un atelier de porcelaine de table a Limoges. Celui-ci est situé route de Lyon, devenue I’'avenue
du maréchal de Lattre de Tassigny, ou se trouve toujours le sieége social du Groupe Legrand.

- L’affaire est reprise en 1904 par Frédéric Legrand, Charles Alary et Jean Joquel. L’atelier de por-
celaine devient aprés la société Legrand. Deés cette date, I'entreprise porte le nom « Legrand ».

Les débuts de I'appareillage électrique (1919-1948)

- En 1919, la société Legrand s’associe avec Jean Mondot, un artisan de la région qui a créé une
petite usine d’interrupteurs utilisant du bois et de la porcelaine a Exideuil. Cela entraine la création
d’une branche Appareillage électrique chez Legrand. Les appareils électriques basse tension de-

viennent progressivement la principale activité de Legrand.
- -]
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- En 1944, la société Legrand passe sous la direction des beaux-freres Jean Verspie-ren et Edouard
Decoster, deux industriels.

A la croisée de I'innovation digitale et sociale (De 2006 a nos jours)
-En 2006, Legrand revient en bourse sur le marché "Euronext". Puis en 2011, le
Groupe fait son entrée au CAC 40.

- En 2015, Legrand lance le programme Eliot pour accélérer le déploiement dans son offre de I'In-
ternet des Objets IOT et répondre aux nouveaux enjeux liés au batiment connecté, aussi bien pour
les particuliers que les professionnels. Fort de ce développement, Legrand offre aujourd’hui des
solutions intégrées pour la gestion du chauffage, de I'éclairage, de I'énergie, des réseaux et des
acceés dans le batiment. La mission de Legrand est : concevoir, développer et commercialiser des
sys- temes électriques et numériques a la fois simples et innovants. Des systéemes qui permettent
de mieux communiquer, de renforcer la sécurité et d’améliorer le confort dans les batiments.

La mission de Legrand est : concevoir, développer et commercialiser des sys- temes électriques et
numériques a la fois simples et innovants. Des systemes qui permettent de mieux communiquer,
de renforcer la sécurité et d’améliorer le confort dans les batiments.

1970 : Premiere introduction a la Bourse de Paris.

1987 : Legrand a été CAC 40 des sa création le 31 décembre 1987 - Depuis sa introduction a la
bourse de Paris en 1970, Legrand a des relations étroites

avec ses actionnaires qui s’associent au développement du Groupe en lui apportant des capitaux
nécessaires au financement de sa croissance. RETOUR EN BOURSE (2006) - En avril 2006, Le groupe
fait son retour en bourse sur Euronext Paris. Kohlberg Kravis Roberts et Wendel investissement
restent actionnaires majoritaires avec 30% des parts chacun, 16% pour les actionnaires minori-
taires, 5% pour le management et les salariés, et 19% pour le reste. A la fin de 'année, les action-
naires minoritaires comme les banques et les institu- tionnels revendent leur participation via un
placement privé institutionnel accéléré, portant le flottant a plus de 35% du capital et augmentant
ainsi la liquidité du titre. Kohlberg Kravis Roberts et Wendel Investissement se désengagent du
capital de Legrand en limitant leur part a 6% chacun. En décembre 2011, sous I'effet de I’évolution
du cours de I'action, de 'augmentation de la part du capital dans le public et de I'accroissement
des volumes de titres échangés, Le groupe integre le CAC40.

Les chiffres clés de I’entreprise en 2021 selon le rapport annuel des résultats de Legrand :

¢ Le chiffre d’affaires dépasse le 7M d’euros. En 2022, Legrand a eu une croissance du chiffre

d’affaires de plus que 19,2% et une marge opérationnelle ajustée de 20,4% des ventes
- ]
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¢ Legrand est implanté dans pres de 90 pays et distribué dans pres de 180 pays

¢ La capitalisation boursiére est de 27, 5 M d’euros et le Cash-flow libre a dépassé 1 036 millions
d’euros en 2022. * L’entreprise a plus que 38200 collaborateurs a travers le monde

=3

Formation a
I'éthique des
affaires
31% chac -28% +18% sur 3ans 21 000
0, chacun
des trois axes d'emissions collaboratrices et
s 0 carbone directes collaborateurs
100% (Scopes 182) a formeés

périmétre constant
par rapport a 2018

Figure 1: Les chiffres clés de Legrand

e Croissance 33% du chiffre d’affaires dans les segments a plus forte croissance (efficacité éner-

gétique, datacenters et offres connectées Eliot.

2.3. La stratégie de I’entreprise
Le Groupe améliore les vies, en transformant les espaces ou les gens vivent, travaillent et se

rencontrent, avec des infrastructures électriques et numériques et des solutions connectées

simples, innovantes et durables.

Un modele de Une dynamique Des engagements  De multiplesleviers Des acquisitions
développementunique  d’innovation responsables de développement ciblées

oy =y~

Figure 2: La stratégie de I’entreprise

Le développement de I'entreprise repose sur de multiples leviers, complémentaires. D’un coté
des leviers traditionnels et éprouvés tels I'innovation, le déploiement géographique ou une pré-
sence accrue sur de nouveaux canaux de distribution, grace auxquels elle renforce continuelle-
ment ses positions. D’autre part des leviers liés a une présence accrue sur des segments a plus

forte.

1
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2.4. Les produits de Legrand
Legrand propose une offre compléte pour tous les batiments avec plus de 300 000 références

regroupées en plus de 100 familles de produits.
Les produits Legrand se regroupent sous les catégories principales suivantes :

—Interface utilisateur (interrupteurs, prises de courant...)
—Distribution d’énergie (tableaux, disjoncteurs...)

—Systémes de gestion du batiment (gestion de I’éclairage, sécurité...)
—Cheminement de cables (goulottes, boites de sol...)
—Infrastructures numériques (armoires, prises RJ45...)

—UPS (Alimentation Sans Interruption)

—Composants d’installation (tubes, conduits, rallonges...)

2.5. Les enjeux et défis du groupe
Le marché accessible est porté par des tendances de long terme, que ce soient des tendances

de fond de la société et des évolutions essentielles du monde. Ces tendances se sont accélérées
avec la crise sanitaire liée au COVID-19 ou encore la crise énergétique provoquée par un contexte
géopolitique difficile. Elles mettent notamment le Groupe a I'avant-poste des enjeux d’'un monde
qui se doit d’étre plus durable.

Les tendances de société : La croissance démographique, 'urbanisation grandissante et le déve-
loppement des classes moyennes sont propices au développement des infrastructures électriques
et numériques des batiments.

Les évolutions essentielles : Déploiement du batiment de demain, urgence climatique, accroisse-
ment des besoins liés a la santé, a 'autonomie et au bien-étre : Legrand apporte une réponse a

des évolutions essentielles du monde.

Les tendances accélérées par le contexte sanitaire et énergétique : La digitalisation, des styles de
vie plus connectés et sobres énergétiquement, des modes de travail plus flexibles et le dévelop-
pement des activités en ligne favorisent I’équipement en solutions pour des batiments plus intel-

ligents et économes en énergie.

2.6. La présence mondiale de LEGRAND
Legrand est implanté dans prés de 90 pays et commercialise ses produits dans prés de 180

pays. Spécialiste mondial, Legrand bénéficie de nombreuses implantations locales et d’'une offre

adaptée aux marchés nationaux.
]
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Le développement de Legrand repose sur une stratégie d’innovation continue et d’acquisitions
sélectives de sociétés de petite et moyenne taille complémentaires des activités du Groupe, dites
« bolt-on ». En paralléle, les grandes tendances sociétales et technologiques (vieillissement de la
population, environnement, Internet des Objets...) représentent d’importantes opportunités.
Convaincu en particulier que les nouvelles technologies permettent d’accroitre la valeur d’usage
des produits, Legrand a lancé en 2015 le programme Eliot, qui vise a accélérer le développement

dans son offre de solutions connectées a plus forte valeur d’usage.

BN Europe I Amérique du Nord et Centrale | Reste du Monde

Figure 3: La présence mondiale de Legrand

Elles concernent aussi des tendances qui se sont accélérées avec la pandémie de Covid-19,
notamment le besoin en connectivité, des modes de travail de plus en plus flexibles et le dévelop-
pement des activités en ligne. C'est pour répondre a ces évolutions et aux besoins des clients que

Legrand enrichit en permanence son offre.

DES MARQUES DE REFERENCE ‘ ‘ ‘
* LEGRAND « BTICINO » ADLEC » DA-LITE » C2G » CHIEF
* FINELITE « HDL » HPM « INDO ASIAN SWITCHGEAR

* INFORM » MIDDLE ATLANTIC « MINKELS = NEAT

* NUMERIC UPS « ON-Q » RARITAN « SANUS « SEICO

* SHIDEAN « SMS « TYNETEC » VANTAGE « WATTSTOPPER
« ZUCCHINI...

nalit
PMINKELS

Figure 4: Les marques Legrand

1
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2.7. l'organisation de I'entreprise
La direction du groupe se fait dans deux sens :

-Verticale par zone géographique : Europe, “ LNCA” (North and central America), “APMEASA”
(ASIA PACIFIC, MIDDLE EAST, AFRICA, SOUTH AMERICA).

-Transversale par types de produits et donc on a des directions transversales qui s’appellent Stra-
tegic business Unit “SBU” et dirigent les sites des productions de leurs gammes de produits et les
SBUS sont :

SBU El : Strategic Business Unit Electrical infrastructure

SBU DBI : Strategic Business Unit Digital Building Interface

SBU Ul : Strategic Business Unit User Interface

2.8 . Les démarches RSE de LEGRAND

2.8.1. Axe Environnemental

Legrand cherche a réduire son empreinte écologique tout au long de sa chaine de valeur, en se
concentrant sur plusieurs initiatives clés :

e Réduction des émissions de carbone : Legrand s’est engagé a réduire de 50 % ses émissions
de gaz a effet de serre d'ici 2030, en alignement avec les objectifs de I'Accord de Paris. Cela
inclut des efforts pour diminuer I'empreinte carbone de ses opérations directes, mais aussi
de ses produits et solutions.

« Eco-conception et innovation durable : Legrand développe des produits et des solutions
éco-congus qui integrent des critéeres de durabilité des la phase de conception, tels que
I'optimisation des matériaux et la recyclabilité en fin de vie. Par exemple, le groupe propose
des solutions d’efficacité énergétique pour les batiments intelligents, qui permettent de
réduire la consommation d’énergie.

e Gestion des ressources : L'entreprise optimise |'utilisation des ressources naturelles, no-
tamment par la réduction des déchets et I'amélioration des processus de recyclage. Le-
grand a mis en place des politiques pour réduire les déchets d'emballage et améliorer le
taux de recyclage de ses matériaux utilisés.

2.8.2. Axe Social
Legrand met un accent particulier sur les aspects sociaux de sa stratégie RSE, notamment :

e Diversité et inclusion : Legrand s’engage a promouvoir la diversité et I'inclusion au sein de
ses équipes. L'entreprise a mis en place des programmes pour encourager |'égalité des
chances, avec des initiatives spécifiques pour accroitre la représentation des femmes dans

les postes de direction et favoriser I'inclusion des personnes en situation de handicap.
'
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Bien-étre au travail et sécurité : Le bien-étre de ses employés est une priorité pour Legrand,
qui travaille activement a améliorer les conditions de travail et a garantir un environnement
de travail sdr et sain. Cela comprend la mise en ceuvre de formations régulieres sur la sé-
curité, la santé au travail, et la promotion d’un équilibre vie professionnelle-vie personnelle.
Engagement communautaire : Legrand participe a des initiatives locales et globales en fa-
veur de I'éducation, de la solidarité et de la lutte contre la précarité énergétique. L'entre-
prise soutient également des programmes de développement communautaire dans les ré-
gions ou elle opeére.

2.8.3. Axe Gouvernance

En matiére de gouvernance, Legrand vise a garantir la transparence et I'éthique dans ses opéra-

tions :

Ethique et conformité : Legrand a mis en place un code de conduite qui régit I’éthique des
affaires pour I'ensemble de ses employés et partenaires. L'entreprise veille a la conformité
avec les lois et réglementations locales et internationales, et promeut des pratiques de
gouvernance transparente.

Engagement des parties prenantes : Legrand s'efforce d'engager un dialogue constant et
constructif avec ses parties prenantes, incluant les employés, les clients, les fournisseurs,
les actionnaires, et les communautés locales, afin d’aligner ses actions sur les attentes et
les besoins de ces derniers.

Innovation et développement durable : L'entreprise intégre des critéeres de durabilité dans
ses décisions stratégiques et encourage l'innovation pour développer des solutions du-
rables et adaptées aux besoins des marchés émergents et des clients soucieux de I'environ-

nement.

Directeur Général Adjoint) ‘

Direction Zone Europe |

Direction Finandiére
Directeur des Opérations

Direction des Systemes R ———.
| Dwection Performance

des Opérations et Direction Zone

Supply Chain

d'information

: . Direction SBU
=, Direction Contréle b frastruck
| Direction des Ressources — Financier des Opérations nfrastructures Direction Zone Asie Pac
Humaines Electriques fique, Afnque, Moyen- |

Orient et Amérique du

Direction des Direction S8U
Achats Interface Utiksateur
Direction de la Stratégie

et du Développement

Direction SBU
Direction de la
| Infrastructures Digitales |
Qualité

Direction de la

{Responsabilité Sodiale et

Figure 5: L'organigramme de |'entreprise
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3.Présentation du service CRC

Le projet se déroule au sein du Centre de Relations Clients. Dans cette partie, on va présenter ce

service et détailler son métier.

3.1. Introduction du département CRC

Le service CRC s'engage a offrir un soutien complet tout au long du processus client. En phase
avant-vente, il conseille et aide a la sélection des produits, informe les clients, réalise des études
techniques approfondies, présente les offres produits et services, et effectue la qualification des
comptes. Les conseillers du service peuvent également assister a la mise en service de produits ,
que ce soit a distance ou sur site, réalisent des visites téléphoniques pour des actions commerciales
et le lancement de produits, et peuvent également prendre des commandes. Enfin, en phase apres-
vente, le service traite les insatisfactions, gere les interventions sur site, supervise les garanties et
la maintenance, instruit les demandes de dédommagements, et gere les rappels de marché pour
assurer une satisfaction continue des clients.

3.2 Organisation du service CRC

Résidentiel Puissance / IRVE

Support
AT

et

Dyvlpt. spécialisés

Mathilde DESLOGES
David MONTELS

ollectif - Tgrtjaire / Collectif
@ Campagnes

Débordement et sortantes
qualification

Figure 6: L'organigramme de I'entreprise
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Ces équipes sont chargées de répondre aux différentes demandes des clients, qu'il s'agisse de conseils, d'assis-
tance ou de suivi, sur divers projets. Elles assurent un accompagnement personnalisé et s’adaptent aux besoins
spécifiques de chaque client pour garantir la réussite et la satisfaction tout au long du processus.

Grande Distribution Enseignement

c truct
ons 2[‘!:/0 eurs 1% 0% Syndicats et Organ.
(]

Prof
Maitres d'Oeuvre 0%
2%
Maitres d'Ouvrage
4%

1% des clients qui nous contactéent

sont non ciblés (hors part.)
39% des metteurs en ceuvre
65% des maitres d'ceuvre
83% des maitres d’ouvrage

Figure 7: L'organigramme de l'entreprise
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4. Organisation temporelle des taches

Au cours de mon stage chez Legrand, I'organisation de mes missions a été efficacement planifiée
a l'aide d'un diagramme de Gantt. Ce diagramme a permis de structurer les différentes étapes des
projets, en visualisant clairement les délais et les priorités. Grace a cette planification, j'ai pu suivre
I'avancement des taches, depuis la connexion initiale a Genesys Cloud jusqu'a la publication des
tableaux de bord et la formation des utilisateurs. Le diagramme de Gantt, inclus dans ce rapport,
illustre cette organisation et démontre la gestion rigoureuse des projets tout au long de mon stage.

PLANNING DE PROJET 1 legrand

DIAGRAMME DE GANTT

C FEVRIER) C MARS ) C AVRIL ) C MAI ) ( JUIN ) ( JUILLET )
4 semaine
ANALYSE DES BESOINS

COLLECTE DES DONNEES 2 semaine
B

NETTOYAGE ET
4 semaine

TRANSFORMATION DES
> G
DONNEES

% 3 semaine
MODELISATION DES PRITIIEEEEEEEN
DONNEES
4 semaine
CONCEFTION DU ——
RAPPORT

DESIGN ET MISE EN PAGE

VALIDATION ET 3 semaine
AJUSTEMENTS

DEPLOIEMENT ET

2 semaine

F

l

2 semaine

FORMATION

Figure 8: Diagramme de Gantt
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5. Démarche de conduite d’un projet B

5.1. Introduction

Dans ce chapitre, nous définirons les principes et les méthodes employés pour la réalisation de
ce projet, ainsi que la méthodologie GIMSI a utiliser pour I’élaboration de nos dashboards Bl. Nous
commencerons par la présentation des notions générales de Business Intelligence. Puis, nous pas-
serons aux définitions des outils d’analyse et de gestion utilisés au cours du projet.

5.2. Pilotage de la performance

5.2.1. Définition du pilotage de la performance

Le pilotage de la performance est la rationalisation des moyens et I'amélioration de la produc-
tivité. La performance se mesure d’habitude par rapport a une orientation bien déterminée : un
objectif. Donc le pilotage de performance contrdle en permanence I'atteinte d’un ou plusieurs ob-
jectifs.
Tout systeme de pilotage est basé sur trois éléments : les objectifs spécifiques définis a I'avance,
le dispositif de mesure ou il y a les indicateurs et les actions correctrices. Les outils de gestion
permettent de rassembler, de simplifier puis d’analyser les informations dont on a besoin pour
comprendre I'environnement du projet ou de I'entreprise.
Le controle de la stratégie est le suivi des axes de développement, définis par la direction sur les
prochaines années et compte tenu de plusieurs facteurs comme le développement produits, les
nouvelles technologies a intégrer, les investissements et la politique de financement.

5.2.2. Rble du pilotage de la performance

Le systeme de pilotage de I'entreprise donne aux responsables les éléments nécessaires a la
maitrise de I'activité. Plus explicitement, chaque responsable entreprise qui cherche a orienter et
ajuster son fonctionnement en prenant rapidement des décisions les plus efficaces, sera obligé de
contréler en permanence I'activité de leur entreprise.
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Prévoir
(Normes, prévisions, objectifs)

(R

Agir Mesurer
(Evaluations, actions correctrices) (Systemes d’informations)

Figure 9: Les étapes du pilotage de la performance

Tous ces éléments permettront de mobiliser I'attention des responsables sur les priorités afin
qu’ils cherchent des améliorations a tous les niveaux de I'organisation : Stratégie, Gestion et Ex-
ploitation. Le pilotage de performance continu aboutit a des ajustements permanents qui portent
sur les éléments du plan d’actions.

'L Clients J

LAchonnaxrch ’ gPancnairesJ

‘ Processus

interne et
systéeme qualité

Systéme
dm'ormay ’
1 Perwnnel‘J ‘ Public J

Démarche d’amélioration permanente

Figure 10: La démarche de I'amélioration permanente

1
SERRAFI TAOUFIQ 22



<

®
L1 legrand PeoALLT S0 Eaon
| FtoOALIZ+ ZO1 ESHoMH

Ibn Tofail University

La création de la valeur pour I'actionnaire est devenue le principal objectif parce que les entre-
prises ont de plus en plus besoin de capitaux frais pour financer les restructurations, les projets de
développement et les campagnes d’acquisition dans les domaines clés.

Le pilotage de la performance disposes des instruments de mesure fiable comme les tableaux de
bords. Pour baliser les voies d’amélioration, le tableau de bord refléte la performance en fonction
des objectifs sélectionnés.

Le pilotage de la performance avec les tableaux de bord dépasse le suivi des indicateurs financiers
a des mesures de suivi de la réalisation des objectifs et des plans d’actions.

5.2.3. La prise de décision au sein d’une organisation

Dans un environnement caractérisé par un marché de plus en plus complexe, sous la pression
des exigences accrues des clients et des normes, les caractéristiques des produits parfois difficile-
ment maitrisables (qualité, co(t...), I'entreprise se trouve confrontée a la tache compliquée de
prise des bonnes décisions. Ces derniéres sont réparties selon 3 types :
Décision d’ordre stratégique : Ce sont les décisions les plus importantes qui déterminent |'orien-
tation générale de I'activité de I'entreprise par exemple les investissements majeurs, le lancement
d’un nouveau produit, etc... Elles ont une longue portée avec un caractére non répétitif et elles
sont incertaines, car les facteurs externes sont généralement difficiles a connaitre parfaitement.
Décision d’ordre tactique : Ce sont des décisions de moyenne importance qui concernent généra-
lement la gestion des ressources d’entreprise. Elles engagent I'entreprise a moyen terme et con-
cernent les directions fonctionnelles et sont prises par les responsables du middle management.
Décision d’ordre opérationnel : Ce sont des décisions liées a la gestion courante de I'entreprise,
dont le but est d’assurer en permanence un fonctionnement régulier et efficace de I'activité. Ces
décisions sont relativement simples, répétitives et n’engagent I'entreprise que sur le court terme.

5.2.4. La Business Intelligence

5.2.4.1 Notions du business intelligence

La masse de données provenant des sources externes ou internes de chaque entreprise doit
étre analysée et mise a service pour la prise de décision. Ainsi, la Business Intelligence est la ré-
ponse aux limites des systemes opérationnels et la surabondance des données.
La Business Intelligence Bl ou lI'informatique décisionnelle désigne toutes les méthodes et outils
qui ont pour but de transmettre des informations utiles aux managers des entreprises. Cette in-
formation décisionnelle a pour objectif de leur donner les moyens adéquats pour mieux appréhen-
der leur environnement. Mais aussi pour les seconder lors de leurs prises de décisions stratégiques.
Ainsi, la réussite d’'une entreprise dépend étroitement de la cohérence de son systéeme de Business
Intelligence.

5.2.4.2. Les phases d’un projet Bl
La Bl se concentre sur la compréhension de I'’environnement de I'entreprise et offre aux déci-
deurs une meilleure vision de leur environnement et son évolution pour une bonne prise de déci-

sion.
La Business Intelligence est composée de trois principales parties :
. Collecte des données : outils ETL (Extract, Transform, Load)
. Stockage des données : entrepot de données (Data Warehouse) - Exploitation des

données : outils de restitution des données BI.
Ci-aprés un plan d’architecture simplifié :
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Figure 11: Les étapes d'un projet

Un projet Business Intelligence comprend deux grandes phases différentes et complémentaires
: I'analyse de I'Information et I’analyse de données.
La premiere partie, I'analyse de I'Information est axée sur des connaissances théoriques et des
compétences relationnelles mais sur peu d’expertise technique : la compréhension du métier, du
secteur d’activité, du marché et du management de projet sont trés importantes. La seconde par-
tie, I'’Analyse de Données, est davantage axée sur des connaissances techniques et sur une grande
capacité d’adaptation aux nouvelles technologies et aux outils informatiques.
La business intelligence désigne ainsi un ensemble de méthodologies et d’applications facilitant
I'acces a I'information, et permettant de I'analyser et de prendre des décisions pertinentes. Son
architecture repose autour de quatre étapes fondamentales :
L'importation des sources, en établissant des connexions avec des data wa-
rehouse de nature diverse comme des fichiers Excel, des bases de données, des services
web accessibles dans le cloud..., parfois avec un acces en temps réel (avec un logiciel MES
par exemple)

. La consolidation et la modélisation des données, pour aboutir a une vue bien
structurée et hiérarchisée des informations

La visualisation des indicateurs qui sont pertinents, a travers des requétes
sémantiques qui réactualisent dynamiquement des graphes interactifs

Le partage des résultats et des acces avec I'équipe, sous forme de rapports

et de tableaux de bord personnalisés, accessibles sur une variété de terminaux.

Les outils de business intelligence participent a accélérer et améliorer la prise de décision, a opti-
miser les processus internes et a augmenter les performances générales de I'entreprise. Ils favori-
sent également I'adoption de supports de stockage plus modernes et interopérables, comme des
services dans le cloud. Les solutions Bl ont enfin donné vie a des solutions de reporting plus effi-

caces et souples, que tous les utilisateurs finaux pourront rapidement prendre en main.
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5.2.4.3 Le Systeme d’Information Décisionnel DSI

Les Systémes d’information Décisionnel SID comportent plusieurs composants qui se résu-
maient autrefois en un entrepo6t de données.
La prise de décision stratégique dans I'entreprise exige la manipulation et I'analyse de grandes
qguantités de données qui sont généralement dispersées dans I'entreprise. Il est, ainsi, nécessaire
de les rassembler et de les intégrer d’une maniere cohérente afin de pouvoir restituer I'informa-
tion requise. Les systemes d’information décisionnels permettent d’exploiter ces données avec
diverses techniques qui couvrent différents aspects et phases de mise en place d’un entrepo6t de
données. Les phases de traitement de données au sein d’un systeme informatique :
Phase de collecte :
Cette premiére phase consiste a collecter, nettoyer et consolider les données de I'entreprise venue
de différentes sources. Cela en utilisant les outils d’ETL (Extract Transform Load).
Phase d’intégration ou de stockage :
Les données résultantes de la premiére phase seront ensuite stockées dans une base spécialisée.
Nommé DW ou dans un data mart (qui est une version plus réduite du DW). Dans |'objectif de les
préparer au role final dit analyse décisionnelle.
Phase de distribution de données :
Consiste a distribuer I'information auprés de I'’ensemble des partenaires et la restituer sous une
forme exploitable. C’'est dans cette phase que les outils de restitution vont intervenir notamment
les portails d’acces a des tableaux de bord, les outils de reporting....
Phase d’exploitation :
Une fois les données collectées, nettoyées, stockées, et accessibles elles peuvent étre analysées
pour faire ressortir des prévisions ; ou des estimations futures en utilisant les outils du datamining.
Selon les besoins, différents types d’outils d’extraction et d’exploitation seront utilisés tels que :

. OLAP (On Line Analytical Processing) pour les analyses multidimensionnelles, no-
tamment analyser les données.

. Le datamining pour rechercher des corrélations.

. Les tableaux de bord présentent les indicateurs clés de I'activité. - Le Reporting pour

communiquer la performance.
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Figure 12: Le systéme d'information d'une entreprise

5.2.4.4 Relation entre Bl et S|

Les solutions Bi qu’on propose dans ce projet sont de type OLAP ONLINE ANALYTICAL PROCES-
SING. Ces solutions permettent une analyse multidimensionnelle des bases de données volumi-
neuses dans le but de mettre en évidence une analyse particuliere des données.
Les avantages d’un systeme OLAP :

. Répond aux questions analytiques des chefs d’entreprise concernant ces interac-
tions

. Interrogation de gros volumes de données provenant de sources multiples

. Requétes complexes combinant plusieurs ensembles de données Variable, en fonc-
tion de I’entrée et de la complexité des données traitées

. Entrep6t de données complet combinant des flux provenant de I'ensemble de I'en-
treprise

. Données historiques agrégées sur les transactions

Solution Bl: Analyse répétitive > Technologie de

l'information (IT)

Données standards
analysées et
visualisées

Fournit les données
historiques et
recentes

Aide a la décision

Figure 13: Relation entre le systéme informatique et la solution Bl

La relation entre le systeme d’information et la Business Intelligence est étroite. En effet, la Bl
dépend en grande partie de la disponibilité de données précises et bien organisées, qui sont stock-
ées dans le systeme d’information de I'entreprise. Les données collectées par le systeme d’infor-
mation alimentent les processus de Business Intelligence pour générer des rapports, des analyses
et des informations utiles aux décideurs de I'entreprise. En retour, les résultats de la Bl influencent
|
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la maniere dont les systemes d’information sont utilisés et configurés pour répondre aux besoins
d’analyse de I'entreprise.

En résumé, la Business Intelligence et le systeme d’information travaillent ensemble afin de per-
mettre aux entreprises de prendre des décisions éclairées en utilisant les données disponibles, tout
en maintenant une infrastructure technologique robuste pour collecter, stocker et gérer ces don-
nées.

5.2.5. Le tableau de Bord Bl

5.2.5.1. Définition

Le tableau de bord est un outil de gestion qui permet de suivre un ensemble d’indicateurs de
performance. Pour s’assurer I'atteinte d’un objectif fixé, le tableau contient un ensemble des indi-
cateurs mesurés déterminés par des normes. Ainsi, les décideurs ménent des actions correctives
ou préventives.
Le tableau de Bord composé d’indicateurs minutieusement sélectionnés est indisponible pour la
prise de décision au sein de chaque démarche d’amélioration continue de la performance.
Les tableaux de bord sont d’habitude centralisés, axés sur la performance financiere. Depuis la
publication de 'ouvrage de Johnson et Kaplan a 1987 [14] ou il évoque l'incapacité du langage
comptable et financier dans les systémes de contréle de gestion des entreprises industrielles, les
décideurs cherchent des tableaux de bord contenant de plus en plus d’autres indicateurs. Cela
leur permet d’évaluer la performance sous une forme plus globale et d’avoir les outils de pilotage
au service de la mise en ceuvre de la stratégie.
Exemple : Le pilote et son véhicule
Le tableau de bord utilisé dans la voiture est un exemple, il fournit au pilote toutes les informations
nécessaires pour la bonne prise de décision. Le tableau fournit donc toutes les informations né-
cessaires et en fonction des conditions de fonctionnement du systéme piloté. Donc le conducteur

voit le systéme de son automobile. Le modele donc contient : un objectif : Déplacement d’un point

A vers un point B Tactique : prendre l'autoroute. contraintes : €xternes et internes comme les pertur-
bations qui entrainent des changements tactiques.

Contraintes Perturbations
Consigne Y V V
NS -
» Pilote Commande, Systeme ———— P
A
Mesure

Figure 14: Le schéma de pilotage de la performance

Le tableau de bord traditionnel a rencontré beaucoup de critiques, il est limité par le temps,
accordé assez d’'importance aux résultats financiers et aux colts. Dans ce sens, on tombe dans le
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souci de réactivité de I'entreprise, d’ou le besoin d’un outil interactif plus stratégique qui suit les
objectifs prédéterminés, congu afin d’étre utilisé en temps réel.

Contraintes <G
< -
{ »35 Objectit - .
P =N . erturbations
m Pe i Tableau
\ rception de bord
Action

Mesure

Figure 15: L'exemple de pilotage de la performance d'une voiture

Le tableau de bord sert a mesurer la progression de I'entreprise donc on ne vise pas exclusive-
ment un constat selon des critéres généralistes et standard. On choisit une direction ou un objectif
pour le dashboard et on mesure ensuite I'avancement par rapport a cet objectif.

5.2.5.2 Comparaison entre tableau de Bord stratégique et de Gestion [25]

Pour le tableau de bord stratégique, on cherche a visualiser le modéle de performance stan-
dard ou la démarche est « top down », c’est a dire que les indicateurs et leurs valeurs cibles sont
choisis par la direction de service et imposés a la hiérarchie. Au contraire, le tableau de bord

de gestion découle des caractéristiques du modeéle de performance visé, donc le contenu de
ce tableau de bord est établi, en partie, en concertation avec les différents responsables.

Les tableaux de bord stratégiques se caractérisent par un nombre limité d’indicateurs et sont plus
synthétiques.

Caractéristiques Tableau de Bord stratégique Tableau de Bord de gestion

Objectif

Aider les hauts dirigeants et les dé-
cideurs a surveiller la performance
globale de I'organisation et a pren-
dre des décisions stratégiques

Surveiller et contrbler les opéra-
tions quotidiennes de I'entreprise
et faciliter la prise de décisions opé-
rationnelles

Perspective

Une perspective a long terme qui
se concentre sur les objectifs stra-
tégiques de I'entreprise, tels que
la rentabilité, la part de marché,
la satisfaction des clients...

A court terme en se concentrant
sur les activités opérationnelles et
les objectifs spécifiques : les
Ventes, les colts, la productivité,
la qualité.
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KPIs

Ces KPI mesurent la performance
globale de I'organisation dans dif-
férents domaines clés.

Des KPIs qui mesurent la perfor-
mance opérationnelle, par
exemple, le taux de rotation des
stocks, le chiffre d’affaires, le taux
de satisfaction client...

Mise a jour

Il est généralement mis a jour de
maniére périodique, par exemple
trimestriellement ou annuelle-
ment, pour refléter les change-
ments stratégiques et les objectifs
a long terme de I'organisation.

Hebdomadairement ou méme
guotidiennement, pour permettre
un suivi en temps réel de la perfor-
mance opérationnelle.

Utilisateurs

Les cadres supérieurs, les
membres du conseil d’administra-
tion et les responsables de la pla-
nification stratégique.

Les gestionnaires des activités opé-
rationnelles pour résoudre les pro-
blémes, prendre des mesures cor-
rectives et améliorer les proces-

SUS.

Ce type de controle de gestion est un type de contrdle en continu qui aboutit a des ajustements
permanents qui sont en relation avec les objectifs du plan d’actions. Les dirigeants cherchent une
assurance pour savoir si leurs choix stratégiques sont et ont été mis en ceuvre. lls doivent donc
pouvoir accéder directement a I'information qui est locale, disponible en temps réel et I'utilisation
de ses informations d’'une maniere immédiate et simple.

5.3. Conduite d’un projet Bl : la démarche GIMSI
La mise en place d’un projet Bl nécessite I'étude des diverses exigences des parties prenantes
comme pour tout systeme d’information.

5.3.1. Définition de la méthode GIMSI

GIMSI est I'abréviation de “Généralisation de I'accés aux Informations décisionnelles en s’ap-
puyant sur une Méthodologie d’inspiration Systémique facilitant I’expression des Individualités de
I’entreprise”.
La démarche GIMSI est censée guider le concepteur du systéme de mesure de performance sous
forme d’un phasage séquentiel. Son auteur Alain Fernandez [22] incite les entreprises a réfléchir
d’'une maniére stratégique avant de passer a I'implémentation du systéme. Les étapes de la mé-
thode se regroupent en quatre phases : I'identification des objectifs et environnement du projet,
la conception, la mise en ceuvre et le suivi permanent.
La méthode GIMSI appliquée tout au long de ce projet est adaptée aux perturbations de I'environ-
nement du projet et les objectifs mis en place sont basés sur les objectifs de service Performance
de I'organisation industrielle POI et le contexte de chaque projet.

5.3.2. Définition de I'’environnement de |'entreprise

La définition de I'environnement de I'entreprise se fait sur deux étapes. La premiere est I'iden-
tification de I'environnement économique et de stratégie de I'entreprise afin de définir le champ
d’étude. La deuxieme étape consiste a faire une étude détaillée de la structure organisationnelle,
les processus de I'entreprise et les acteurs y afférents et le systeme d’information existant. Cette
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analyse sert a fixer le périmétre et la portée du projet et I'analyse des structures de service aide a
identifier les processus, activités et acteurs concernés.

5.3.3. Définition des objectifs

L’établissement de nouveaux objectifs par une analyse stratégique pour I'évaluation de la si-
tuation actuelle de I'entreprise y compris sa performance, sa part de marché, ses forces et fai-
blesses ainsi que les tendances du marché. De plus, on cherche a analyser la concurrence afin de
comprendre les opportunités et les menaces potentielles et on identifie a la fin I'avantage concur-
rentiel.
L’entreprise cherche aussi a analyser les tendances du marché, les évolutions technologiques et
les besoins changeants des clients. Elle établit alors une vision a long terme en consultant avec les
parties prenantes.
La mesure des nouveaux objectifs selon plusieurs critéres tels que :
Financier et comptable : Les mesures de rentabilité financiere et de création de valeur sont indis-
pensables. Parmi ces mesures spécifiques a prendre en compte, on peut mentionner les revenus
et les ventes ou les tendances donnent une idée sur les objectifs futuristes de I'entreprise. On
cherche donc a réduire les colts de production ou a augmenter I'efficacité opérationnelle ou bien
on vise les rendements des investissements et les co(ts directs et indirects.
Fidélité client : Les tableaux de bord peuvent étre orientés satisfaction des clients ainsi I’'améliora-
tion des produits et des services (délai service client). L'amélioration des délais est un point majeur
de satisfaction de la clientele et on ajoute 'amélioration de productivité et la qualité des produits.
Développement durable et responsabilité sociétale : Toutes les stratégies sont guidées par des
raisons environnementales, par exemple les émissions CO2 et les regles d’éthiques.
La formulation des objectifs est trés importante car elle fait partie de la cohérence et le succes du
systeme de pilotage dans sa globalité.

5.3.4. La collecte des données

Le systeme d’information de I’entreprise est éclaté en une variété de ressources, des services
web dans le cloud couplés a de classiques fichiers Excel ou des ERP. Ces données, il faut les conso-
lider dans un référentiel, avant de modéliser leurs relations et de les visualiser dynamiquement.
Cette masse de données est facilement stockée grace a I’évolution exponentielle des capacités des
systemes de stockage. Cependant le probléme est avec le traitement de ces données.
Cette étape de la méthode consiste a bien choisir les données a collecter dans I'objectif d’'une prise
de décision efficace. Il s’agit d’identifier les attributs pertinents, I'accessibilité des données, consi-
dérer le traitement des données manquantes et évaluer la distribution et I’hétérogénéité des don-
nées. Le but est de disposer de suffisamment de données représentatives pour permettre d’ex-
traire de I'information pertinente et fiable.
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Figure 16: L'approche d'un projet Power Bl

Pour concevoir la base de données, on opte pour I'approche Bottom up. Dans cette approche
connue sous le nom « approche par besoins d’analyse », le contenu du Data Warehouse sera guidé
selon les besoins des tableaux de bords déja déterminés. Elle consiste a concevoir les magasins de
données un par un puis les regrouper en un unigque entrep6t de données accessible par le logiciel
Bl. Ceci est 'architecture de I'approche “Bottom-Up”, elle consiste en un entrepot de données
conceptuel formé de magasins de données inter-reliés a I'aide d’'une couche d’intergiciels.

Datamarts liés
par dimensions

Systémes source ETL conformes Reporting Utilisateurs
—3 ET———
Source 1 ‘rommn 1 L—*—u . ;

§ 1
L
Staging Area
\
I
e\
i
Infrastructure
de reporting

Entrepot de données
conceptuel

Figure 17: L'approche Buttom Up

5.3.5. Choix des indicateurs de performance
Apres avoir connecté le tableau de bord Power Bi avec les bases de données, et récupéré toutes
les tables qui contiennent les informations cherchées, on passe a la phase création de dashboard

et la recherche des KPlIs.
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On commence tout d’abord par définir I'indicateur de performance. C'est une information qui aide
un acteur, groupe a conduire le cours d’une action vers I'atteinte d’un objectif.

Le choix des indicateurs implique une réflexion sur 3 niveaux :

Le niveau des finalités : les objectifs du tableau de bord selon le plan d’action de I'entreprise et la
direction concernée en I'occurrence pour notre projet la SBU

DBI Le niveau méthodologique : les indicateurs doivent dépasser leur role de suivi de I'activité et
la gestion quotidienne a des contraintes stratégiques. On parle ainsi de la qualité des indicateurs.
Le niveau des enjeux au niveau de management : L'impact des indicateurs employés dans le ma-
nagement de projet, la stratégie de service.

L’analyse avancée des objectifs du service performance de I'organisation industrielle POI et des
projets en relation avec chaque produit permet de déterminer les indicateurs de performance op-
timaux pour notre projet.

Les indicateurs de suivi, d’équilibration pour s’assurer de I'état de I'avancement par rapport aux
objectifs, par exemple les quantités produites par chaque site et gamme.

Les indicateurs d’anticipation assurent I'avancement de la vision et |a stratégie de I'entreprise, par
exemple les pourcentages de production de certaines gammes de produits.

Les indicateurs de pilotage ou de reporting, par exemple les indicateurs de répartition de produc-
tion selon les zones géographiques.

5.3.6. Choix de logiciel

Power Bl : Un outil de Bl basé sur le Web qui est disponible pour partager les informations
exploitables lors de la création de tableau de bord avec le reste de I'équipe. Il fournit également
des outils de traitement de données avec Power Query, l'intégration d’Excel et des connecteurs de
données personnalisés.
Le logiciel offre la possibilité de collecter des données a travers une variété de connecteurs. Cette
possibilité servira bien notre projet. Elle facilite encore la transformation et la modélisation des
données, avec I'établissement de relations entre les tables. En croisant les requétes, on arrive enfin
a créer de rapports visuels. Cette solution répond a notre besoin et facilite ainsi la prise de décision
stratégique et met la solution Bl a la portée de tous les acteurs de service.

Figure 18: L'application Power Bl

1
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5.3.7. Construction du tableau de bord

Dans un premier temps, on commence par la modélisation de la data, cette étape préliminaire
est particulierement assez importante et le succés du projet dépend de la modélisation et d’archi-
tecture correcte des données.
Dans un deuxieme temps, on peut utiliser les fonctionnalités d’analyse de Power Bl pour explorer
les données, détecter les tendances, identifier les problemes et effectuer des analyses approfon-
dies sur les KPls. Pour rendre le tableau de bord plus interactif, on utilise des mesures calculées,
des filtres, des segments, des slicers, etc...
La disponibilité d’une bonne information n’implique pas la bonne décision. Le systeme de décision
a développer doit étre réactif, c’est-a-dire capable de faire voire les perturbations influencant la
prise de décision visée.

5.3.8. Intégration et déploiement de la solution

Une fois le projet Bl est terminé, on le partage avec les utilisateurs concernés apres des sessions
de formations a propos de I'utilisation de logiciel et les différents indicateurs présents sur les dash-
boards. Power Bl intégre la solution dans le réseau interne de service et permet I'interaction avec
les autres collaborateurs. Ensuite, la solution est revue en détails et les différents acteurs du projet
proposent des ajouts et améliorations pour mettre en place les différentes mesures nécessaires
pour la prise de décision. Enfin le suivi permanent du systéme permet de le mettre a jour avec la
stratégie de service et les projets en cours.

5.3.9. Work Breakdown Structure

Nous avons élaboré le Work Breakdown Structure (WBS) présenté dans la figure suivante. Il
nous permet d’identifier et de trier les taches a réaliser pour mener a bien mon projet. De plus, le
WBS inclut également les Milestone du projet.

Suivi des indicateurs de production pour la performance

industrielle
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Figure 19: Work Breakdown Structure
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5.4. Systéeme de collecte de données

5.4.1. Introduction du systeme de collecte de données

Le systeme de collecte des données est une plateforme de collecte de données qui donne la
possibilité de recueillir, de traiter et d’organiser les données de différentes natures. Un tel systéme
permet d’automatiser les processus métier tels que I'approbation des documents, les notifications
par e-mail et la création de documents. Cependant, la capacité d’interagir avec des sources ex-
ternes est limitée et les développeurs créent fréquemment des solutions de contournement per-
sonnalisées.

5.4.2. SharePoint

5.4.2.1. Introduction au SharePoint
SharePoint est un systeme de stockage et un outil de gestion de documents en ligne qui a fait
émerger les pratiques collaboratives. Reposant en particulier sur les bases de données SQL Server,
il est assez facile a interroger, a personnaliser et a intégrer dans un grand ensemble d’applications.
En paralléle, le Dropbox s’est consolidé avec des solutions simples pour stocker de larges volumes
de données, accessibles sur de multiples terminaux, par exemple :
o Power BI Desktop Peut importer, transformer, modéliser et visualiser les don-
nées
. De nombreux connecteurs aident a accéder en temps réel a des données de
nature diverse, stockées dans des emplacements différents

. Une api ResT peut intégrer directement les rapports et les tableaux de bord
Power Bl dans des applications-tierces

5.4.2.2. Importance de Sharepoint

Sharepoint sert a créer un espace personnalisé pour le partage des fichiers et données au sein
d’une équipe. La collaboration avec tous les membres de I'’équipe sera en toute sécurité. Il aide
aussi a partager et gérer du contenu, des connaissances et des applications pour dynamiser le tra-
vail d’équipe. Il aide a trouver rapidement des informations et collaborer efficacement au sein de
I’organisation.
Sharepoint améliore la productivité en transformant les processus et les taches répétitifs aux
workflows opérationnels complexes.

5.5. Conclusion

Dans ce deuxiéme chapitre, nous avons expliqué les termes de base interférant avec notre su-
jet. De plus, nous avons défini la méthode GIMSI appliquée et les outils utilisés au cours de ce
projet. Cette démarche est employée dans les chapitres suivants dans lesquels nous allons présen-
ter en détails le déroulement du projet ainsi que ses résultats.
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6. Mission 1
Création d'un tableau de bord Bl pour Genesys Cloud

6.1. Contexte et objectifs

3 GENESYS

Figure 20: Genesys

6.1.1. Context:

Le service CRC (Centre de Relation Clients) de Legrand, qui utilise Genesys Cloud pour gérer les
appels entrants et sortants, faisait face a une dispersion des données enregistrées, rendant leur
exploitation globale complexe. Cette situation posait un probléme majeur : I'absence d'un outil
centralisé pour visualiser et analyser les performances des équipes CRC. En conséquence, les ma-
nagers et les directeurs manquaient de visibilité sur les indicateurs clés de performance (KPls), ce
qui rendait la prise de décision inefficace et laborieuse.

6.1.2. Objectifs :

Les objectifs de ce projet étaient multiples. Tout d'abord, il s'agissait d'importer les données depuis
Genesys Cloud vers Power Bl afin de centraliser l'information. Ensuite, un tableau de bord interactif
devait étre créé pour permettre le suivi des performances des équipes CRC a travers divers KPIs,
tels que I'efficacité des réponses, le nombre d'appels par mois, la présence des agents, et les jours
de travail. De plus, il était nécessaire de permettre une actualisation manuelle des données via un
bouton, offrant ainsi aux utilisateurs la possibilité de mettre a jour les données, de recalculer les
KPls, et d'obtenir des analyses en temps quasi réel. Enfin, I'objectif ultime était de faciliter la prise
de décision des managers et directeurs en leur fournissant une vue d'ensemble claire et précise
des performances des équipes.

1
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6.2. Etapes de développement

6.2.1. Analyse et collecte des besoins

L'analyse et la collecte des besoins ont débuté par des rencontres avec les parties prenantes,
notamment les managers et les directeurs, afin de comprendre leurs attentes et de définir les
KPls les plus pertinents pour faciliter leur prise de décision. Parallelement, une identification
des sources de données et des informations disponibles dans Genesys Cloud a été réalisée pour
s'assurer que toutes les données nécessaires étaient accessibles et prétes a étre exploitées
dans le cadre du projet.

6.2.2. Importation des données :

Une connexion a été établie avec Genesys Cloud pour télécharger les données nécessaires, qui
sont ensuite déposées sur SharePoint. Un processus manuel d'importation, activé par un
simple bouton, permet de récupérer les nouvelles données a tout moment. Une fois importées,
les données sont automatiquement nettoyées et transformées dans Power BI, ou elles sont
prétes a étre utilisées dans le tableau de bord, avec des mesures calculées automatiquement.

6.2.3. Modélisation des données :

Des modeles de données ont été créés pour organiser de maniére cohérente les informations
importées, assurant ainsi une structure logique et efficace. Des relations entre les différentes
tables ont été définies, et des mesures calculées pour les KPIs spécifiques ont été mises en
place en utilisant des expressions DAX (Data Analysis Expressions), permettant d'obtenir des
analyses précises et pertinentes.

6.2.4. Conception du tableau de bord :

Une interface utilisateur intuitive a été concue, avec des visuels clairs représentant les KPls
clés, afin de faciliter la compréhension et I'analyse des performances. Des filtres et segments
ont été intégrés pour permettre une analyse approfondie des données selon différents critéres,
tels que le mois, I'équipe, et d'autres variables pertinentes

6.2.5. Validation et test :

La validation des résultats a été effectuée en comparant les données du tableau de bord avec
les rapports existants afin de s’assurer de leur exactitude. Par la suite, des tests utilisateurs ont
été réalisés avec les équipes de développement et les managers pour recueillir des feedbacks,
ce qui a permis d'ajuster le tableau de bord en conséquence et de s'assurer qu'il répondait
parfaitement aux besoins des utilisateurs finaux.

1
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6.3. Déploiement et formation :

Le tableau de bord a été publié sur le portail Power Bl de I’entreprise, rendant ainsi l'outil accessible
a I'ensemble des utilisateurs concernés. Une formation a été dispensée aux utilisateurs clés pour
les familiariser avec le processus d’actualisation des données et l'interprétation des visuels. De
plus, un support technique a été mis en place pour assister les utilisateurs en cas de besoin, garan-
tissant ainsi une utilisation optimale et sans interruption du tableau de bord.

6.4. Résultats et analyse

Le tableau de bord a été bien accrue et rapidement adopté par les équipes de développement, les
managers, et les directeurs, ce qui a marqué une étape importante dans I'amélioration de la ges-
tion des données. Grace a cette adoption, les utilisateurs disposent désormais d’un accés direct a
des données précises et constamment actualisées. Cela a considérablement amélioré leur capacité
a surveiller et a analyser les performances des équipes CRC de maniere plus efficace. En outre,
cette visibilité accrue a permis aux managers de prendre des décisions éclairées, basées sur des
KPls actualisés et visualisés en temps quasi réel, facilitant ainsi une prise de décision plus rapide et
informée. Le tableau de bord a également généré un gain de temps notable en centralisant les
données et en réduisant le besoin de collecte et d'analyse manuelle. Ce gain de temps a permis
aux équipes de se concentrer davantage sur des taches a plus forte valeur ajoutée, améliorant ainsi
leur productivité et leur efficacité globales.

Voici les figures ci-dessous qui vous donneront un apercu des résultats que j'ai obtenus.

TELEPHONIE - CRC | Données mises a jour le 04/08/24 Q_ Rechercher Q €3 & 2 &L e [+
@ » | [ Fichier v - Exporter v | Partager W Converser dansTeams gg Explorer cesdonnées Q Obtenir desinsights [ Définir une alerte ¢ Modifier - & Copilot e G
- ®
® 98,3 % Lllegrand .
Zs?rr L 1132 EQUIPES (GROUPES) = EQUIPE LEG oW 73 Total
@ IZ] Appels débordés “ Global Siége 1865 1865
Hub de : 1505
uuuuuu Total appels présentés par équipe 8073 2071%
325
550 1550
- 1200
o 77.4% 77.4 %
""" 325
o 1429 s10| 1939
e 1417
TELEPHONI
E-CRC 72,6 % 743 %| 731%
482
9 Equipe 5 6516 67| 466| 7049
6959
987 %] 100.0 %[ 93,4 %| 98.7 %
*c.\Js = — €§3

Figure 21: Genesys cloud les appels des équipes
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6.5. Difficultés rencontrées et solutions apportées

6.5.1. Difficultés

La connexion initiale a Genesys Cloud s'est avérée complexe en raison des protocoles de sécurité
stricts et des limitations d'acces, ce qui a nécessité des ajustements et des validations supplémen-
taires pour garantir une intégration réussie. De plus, le processus d'actualisation manuel des don-
nées présentait des problémes de performance ; il était initialement lent en raison du volume im-
portant de données a traiter, ce qui a impliqué des optimisations pour améliorer la vitesse et I'ef-
ficacité. Enfin, les calculs de certains KPIs ont été compliqués par la complexité des données et les
relations complexes entre les tables, ce qui a exigé un développement approfondi et des ajuste-
ments dans les expressions DAX pour obtenir des résultats précis et fiables.

6.5.2. Solutions apportées

Pour surmonter les défis rencontrés, plusieurs solutions ont été mises en place. La connexion a
Genesys Cloud a été optimisée grace a une collaboration étroite avec I’équipe IT, afin de configurer
correctement la connexion API tout en respectant les protocoles de sécurité de I'entreprise. En
parallele, des améliorations ont été apportées aux performances en optimisant les requétes et

Les transformations de données dans Power BI, ce qui a permis d'accélérer I'actualisation des don-
nées et d'améliorer I'expérience utilisateur. De plus, des expressions DAX avancées ont été utilisées
pour créer des calculs de KPIs précis et performants, tout en minimisant la charge de calcul pendant
I'actualisation des données. Ces ajustements ont permis d'atteindre une performance optimale
tout en garantissant des résultats fiables et rapides.

6.6. Conclusion spécifique a la mission

Le projet a atteint ses objectifs en centralisant les données de Genesys Cloud dans un tableau de
bord Power BI, ce qui a considérablement amélioré la visibilité sur les performances des équipes
CRC. Les utilisateurs bénéficient désormais de la possibilité d'actualiser les données a la demande,
leur permettant ainsi de prendre des décisions basées sur des informations toujours actualisées.
Cet outil a eu un impact notable sur le service CRC en réduisant le temps nécessaire a I'analyse des
données et en facilitant la prise de décision, offrant aux managers et aux directeurs un outil puis-
sant pour surveiller les performances et optimiser les opérations du CRC. En termes de perspec-
tives d'amélioration, il serait pertinent de viser I'automatisation de I'actualisation des données
pour éliminer la nécessité d'une intervention manuelle, ainsi que d'ajouter des fonctionnalités sup-
plémentaires pour permettre une analyse encore plus détaillée et approfondie des performances.

1
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7. Mission 2

7.1. Contexte et objectifs

Intégration des données Genesys Cloud dans SharePoint et créa-
tion d'un tableau de bord Bl pour les flux d'appels

3 GENESYS

Figure 23: Genesys pour les flux

7.1.1. Contexte :

Pour donner suite a la réussite du premier tableau de bord pour le service CRC de Legrand, une
nouvelle nécessité est apparue : automatiser I'actualisation des données et améliorer la gestion
des flux d'appels. Actuellement, les données issues de Genesys Cloud étaient centralisées manuel-
lement, ce qui posait des défis importants en termes de mise a jour et de gestion. Il est donc de-
venu essentiel de faciliter I'acceés aux données pour I'équipe de développement tout en automati-
sant I'actualisation des indicateurs de performance (KPIs) dans Power BI.

7.1.2. Objectifs :

Il est important de centraliser les données sur SharePoint en important les données de Genesys
Cloud et en les déposant dans un dossier accessible a I'équipe de développement. Ensuite, il faut
automatiser I'actualisation des données dans Power Bl en établissant un lien avec les données
stockées sur SharePoint, permettant au tableau de bord de se mettre a jour automatiquement dés
gue de nouvelles données sont disponibles. Un tableau de bord interactif doit étre créé pour vi-
sualiser les KPIs liés aux flux d'appels, tels que le nombre d'appels par flux et par mois, ainsi que
des graphiques résumant le comportement des flux.

1
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Enfin, il convient d'améliorer le suivi des performances en fournissant aux managers et a I'équipe
de développement des outils permettant de suivre et d'analyser les comportements des flux d'ap-
pels en temps réel.

7.2. Etapes de développement

7.2.1 Analyse des besoins et planification :

Dans un premier temps, il est essentiel d'identifier les flux d'appels a surveiller et de définir les
indicateurs clés de performance (KPIs) pertinents pour chacun de ces flux. Ensuite, une consulta-
tion avec I'équipe de développement est nécessaire afin de déterminer les exigences en matiere
d'accés aux données et de mise a jour.

7.2.2 Importation des données et dépdt sur SharePoint :

Une connexion a Genesys Cloud a été établie pour extraire les données nécessaires, suivie du dé-
veloppement d’un processus permettant de transférer automatiquement ces données vers un dos-
sier centralisé sur SharePoint. Les droits d'accés ont ensuite été attribués a I’équipe de développe-
ment, facilitant ainsi une gestion collaborative des données.

7.2.3 Liaison de Power Bl avec SharePoint :

Power Bl a été configuré pour se connecter automatiquement au dossier SharePoint ou les don-
nées sont déposées. De plus, I'automatisation de I'actualisation des données a été mise en place
afin de garantir que les KPIs sont toujours basés sur les informations les plus récentes.

2.2.4 Conception du tableau de bord pour les flux d’appels :

Des visuels ont été créés pour afficher les KPIs des flux d’appels, incluant le nombre d’appels par
flux et par mois, ainsi que des graphiques permettant d’analyser les tendances et les anomalies.
Une interface utilisateur conviviale a été congue, avec des filtres permettant de segmenter les don-
nées par différents criteres tels que les flux et les périodes.

7.2.5 Validation et test :

Les processus d’importation et de mise a jour des données ont été testés pour s’assurer que 'auto-
matisation fonctionne comme prévu. En collaboration avec I'équipe de développement, les KPls et
les visualisations ont été validés afin de garantir leur exactitude et leur pertinence.

7.2.6 Déploiement et formation :

Le tableau de bord a été publié sur le portail Power BI, le rendant accessible a toutes les parties
prenantes. Une formation des utilisateurs a été organisée, mettant I'accent sur I'automatisation
des mises a jour via SharePoint. De plus, une documentation compléte du processus a été rédigée
pour garantir une maintenance aisée et des mises a jour futures.

1
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7.3. Résultats et analyse

Les données sont désormais centralisées sur SharePoint, et I’actualisation du tableau de bord BI
est entierement automatisée, éliminant ainsi la nécessité de mises a jour manuelles. Le tableau de
bord permet aux utilisateurs de suivre et d’analyser les flux d’appels de maniere plus efficace, avec
des KPls affichés en temps quasi réel. De plus, I'accés partagé sur SharePoint a facilité la collabo-
ration au sein de I'équipe de développement, assurant une gestion plus fluide des données. Grace
a cet outil performant, les managers peuvent désormais surveiller les flux d'appels et prendre des déci-
sions éclairées basées sur des données actualisées automatiquement.

Voici les figures ci-dessous qui vous donneront un apercu des résultats que j'ai obtenus.
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Figure 24: modéle
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7.4. Difficultés rencontrées et solutions apportées
7.4.1. Difficultés

Au début, des problémes de configuration ont été rencontrés lors de la liaison entre Power Bl et
SharePoint, notamment en ce qui concerne les autorisations d’acces. Assurer que l'actualisation
automatique ne perturbe pas les utilisateurs pendant les heures de pointe a également représenté
un défi. De plus, la diversité et la complexité des flux d'appels ont compliqué la modélisation des
données.

7.4.2. Solutions apportées

Une collaboration étroite avec I'équipe IT a permis de résoudre les problemes de configuration et
d'acces entre Power Bl et SharePoint. De plus, j'ai mis en place des horaires d’actualisation auto-
matique pour minimiser I'impact sur les utilisateurs pendant les heures de forte utilisation. Enfin,
la modélisation des flux a été rationalisée, ce qui a facilité I'analyse et la mise a jour des données
tout en conservant la précision des KPlIs.

7.5. Conclusion spécifique a la mission

La mission a permis de centraliser et d’automatiser I'actualisation des données issues de Genesys
Cloud via SharePoint, tout en créant un tableau de bord Bl offrant une visibilité claire et précise
sur les flux d’appels. Ce tableau de bord facilite désormais une analyse continue des flux d’appels,
permettant aux managers de réagir rapidement a toute fluctuation ou anomalie. A I'avenir, I'ajout
de nouvelles fonctionnalités, telles que des alertes automatiques en cas de dépassement de seuils

critiques, pourrait encore améliorer I'utilité du tableau de bord pour la prise de décision.
- ]
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8. Mission 3
Création d'un tableau de bord Bl pour le suivi des demandes is-

sues de Salesforce

salesforce

Figure 28: Salesforce pour les informations des appels

8.1. Contexte et objectifs

8.1.1. Contexte

La mission consiste a développer un tableau de bord interactif pour le suivi des demandes enregis-
trées dans Salesforce par Les attachés techniques présents en DR CRC. Ces demandes sont actuel-
lement saisies manuellement et centralisées dans Salesforce, ce qui rend I'analyse des données et
le suivi des performances plus complexe. Le besoin d'un tableau de bord Bl s'est fait ressentir pour
visualiser en temps réel les données et analyser les comportements des attachés techniques, tout
en permettant aux managers de disposer d'informations pertinentes pour prendre des décisions
éclairées.

8.1.2. Objectifs :

L'objectif principal est de créer un tableau de bord interactif qui extrait les données de Salesforce
et présente divers indicateurs de performance (KPls). Le tableau de bord devra permettre de
suivre le nombre de demandes par attaché technique, de visualiser le comportement des atta-
chés techniques par mois et par année, et d'inclure divers graphiques pour analyser les ten-
dances et les performances de I'équipe CRC. En fin de compte, il vise a fournir un outil puissant et
intuitif pour le suivi des performances et la prise de décision stratégique.
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8.2. Etapes de développement

8.2.1. Analyse des besoins et planification :

L'analyse des besoins a été menée pour déterminer les indicateurs clés de performance a inclure
dans le tableau de bord, tels que le nombre de demandes par attaché technique et les tendances
par mois et par année. Une consultation avec I'équipe de gestion et I'équipe CRC a été effectuée
pour identifier les exigences spécifiques en matiere de données et les besoins de visualisation.

8.2.2. Connexion a Salesforce et extraction des données :

Une connexion entre le tableau de bord Bl et Salesforce a été établie pour extraire automatique-
ment les données pertinentes. Un processus a été mis en place pour importer les données de
Salesforce de maniére sécurisée et efficace, garantissant que les données des demandes sont
toujours a jour et précises.

8.2.3. Développement du tableau de bord Bl :

Le tableau de bord a été développé pour afficher les KPls essentiels, incluant des graphiques inte-
ractifs qui illustrent les demandes par attaché technique, les performances par mois et par an-
née, ainsi que d'autres visualisations pertinentes pour suivre les tendances et les comporte-
ments. Une attention particuliere a été portée a la convivialité de l'interface utilisateur, avec des
filtres permettant de segmenter les données selon différents criteres.

8.2.4. Tests et validation :

Le tableau de bord a été rigoureusement testé pour s'assurer que les données sont correctement
extraites de Salesforce et que toutes les visualisations sont exactes et utiles. Les tests ont inclus
une vérification de

L’exactitude des KPls et des graphiques, ainsi qu'une validation par I'équipe de gestion pour s'assu-
rer que le tableau de bord répond aux besoins des utilisateurs finaux.

8.2.5. Déploiement et formation :

Le tableau de bord a été déployé sur le portail Power Bl, rendant les données accessibles aux ma-
nagers et aux membres de I'équipe CRC. Une formation a été dispensée aux utilisateurs finaux
pour expliquer comment utiliser le tableau de bord, analyser les données, et naviguer entre les
différentes visualisations. Une documentation a également été fournie pour faciliter |'utilisation
continue et la maintenance du tableau de bord.

8.3. Résultats et analyse

Le tableau de bord permet désormais un suivi précis et en temps réel des demandes enregistrées
dans Salesforce, facilitant ainsi I’analyse des performances des attachés techniques par mois et par
année. Les managers disposent d’une vue d’ensemble claire sur les comportements et les perfor-
mances, ce qui leur permet de prendre des décisions stratégiques éclairées basées sur des données
actualisées automatiquement.
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Voici les figures ci-dessous qui vous donneront un apercgu des résultats que j’'ai obtenus.
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Figure 32: Bilan individuel par client-demande

8.4. Difficultés rencontrées et solutions apportées

8.4.1. Difficultés :

Des défis ont été rencontrés lors de I'intégration de Salesforce avec le tableau de bord BI, notam-
ment en ce qui concerne la synchronisation des données en temps réel et la gestion des permis-
sions d'acces aux données. De plus, le volume important de données et la complexité des rela-
tions entre les différentes entités Salesforce ont compliqué la création de certaines visualisations.

8.4.1. Solutions apportées :

Une collaboration avec I'équipe IT a permis de configurer correctement l'intégration entre Sales-
force et le tableau de bord BI, en utilisant des APl adaptées pour garantir une synchronisation ef-
ficace et sécurisée des données. De plus, des optimisations ont été apportées au modeéle de don-
nées pour améliorer les performances de chargement et de visualisation.

8.5. Conclusion spécifique a la mission
La mission a permis de mettre en place un tableau de bord Bl efficace qui extrait et visualise les

données de Salesforce, offrant ainsi une visibilité accrue sur les performances et les comporte-
ments des attachés techniques. Cet outil améliore la capacité des managers a surveiller les de-
mandes et a réagir rapidement aux tendances émergentes. A |'avenir, des fonctionnalités supplé-
mentaires, telles que des alertes automatisées en cas de changement significatif des KPlIs, pour-
raient étre intégrées pour renforcer encore davantage I'utilité du tableau de bord.
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9. Les technologies utilisées

Genesys Cloud est une solution de centre de contact basée sur

le cloud qui offre des capacités avancées de gestion des interac-

tions client. Avec des fonctionnalités telles que I'analyse des sen-

timents et I'automatisation, elle permet aux entreprises de four-

nir un service client personnalisé et efficace tout en optimisant

les opérations. Sa flexibilité et son intégration avec divers outils Genesys ClOUdm
en font une plateforme robuste pour améliorer I'expérience

client.

Salesforce est un CRM leader qui aide les entreprises a gérer
leurs relations avec les clients et a automatiser leurs processus
de vente, de marketing et de service client. Grace a ses outils de
personnalisation et d’analyse, Salesforce facilite la gestion des Salesforce
données clients et améliore la prise de décision. Sa plateforme
cloud permet une intégration fluide avec d’autres systéemes et
applications pour une vue compléte des interactions clients.

Power Bl est un outil de Business Intelligence développé par

Microsoft, congu pour la création de rapports interactifs et de

tableaux de bord dynamiques. |l permet aux utilisateurs de vi-

sualiser et d'analyser les données de manieére intuitive, facili-

tant ainsi la prise de décision basée sur des insights clairs et

accessibles. Power Bl integre des données provenant de di- Power Bl
verses sources pour offrir une vue consolidée des perfor-

mances de |'entreprise.

DAX (Data Analysis Expressions) est un langage de formule uti-

lisé dans Power Bl pour créer des calculs complexes, des me-

sures personnalisées et des colonnes calculées. Il permet d’ef- POWER BI
fectuer des analyses approfondies des données en construisant

des expressions dynamiques qui enrichissent les capacités ana-

lytiques de Power BI. DAX est essentiel pour transformer et ma-

nipuler les données afin de générer des rapports et des ta-

bleaux de bord détaillés.
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SharePoint est une plateforme de collaboration et de gestion
de documents développée par Microsoft, facilitant le stockage,
le partage et la gestion des informations au sein des équipes. Il
permet de créer des sites intranet, de gérer les flux de travail
et de centraliser les informations d'entreprise, tout en inté-
grant des outils comme Power Bl et des systemes CRM comme
Salesforce pour une gestion documentaire et une collaboration
optimisée.
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10. Perspectives

10.1. Des missions de développement Bl

Les missions de développement Bl, qui ont été au cceur de mon stage, ont connu un succes signi-
ficatif et ont déja apporté des améliorations notables a la gestion des données et a la prise de
décision au sein de I'entreprise. La mise en place de tableaux de bord interactifs pour le suivi des
flux d'appels et des demandes a permis une visualisation claire et en temps réel des indicateurs de
performance clés (KPIs). Ces projets ont contribué a optimiser I'efficacité opérationnelle et a amé-
liorer la réactivité des équipes face aux évolutions du marché.

A la suite de ces réussites, les perspectives pour les missions Bl sont prometteuses :

1. Expansion de l'utilisation des tableaux de bord : Etendre 'utilisation des tableaux de bord
Bl a d'autres départements de I'entreprise pour favoriser une culture de la donnée et amé-
liorer la prise de décision dans tous les domaines d'activité.

2. Amélioration continue et ajout de nouvelles fonctionnalités : Poursuivre le développe-
ment de nouvelles visualisations et fonctionnalités sur les tableaux de bord en fonction des
besoins des utilisateurs et des tendances émergentes, telles que l'intégration de l'intelli-
gence artificielle pour la prédiction des tendances ou I'automatisation des alertes.

3. Intégration avec d'autres systemes et plateformes : Explorer les possibilités d'intégration
des tableaux de bord Bl avec d'autres outils de gestion et de CRM, tels que Salesforce et
d'autres solutions d'entreprise, pour enrichir les données disponibles et offrir une vue con-
solidée des performances de I'entreprise.

4. Automatisation avancée et optimisations supplémentaires : Renforcer I'automatisation
des processus de collecte et d'actualisation des données pour garantir des mises a jour en
temps réel tout en minimisant l'intervention humaine, ce qui permettra de gagner en effi-
cacité et en fiabilité.

En capitalisant sur ces perspectives, I'entreprise pourra non seulement maximiser l'impact de ses
outils de Bl, mais également maintenir une position de leader en matiere d'innovation et d'excel-
lence opérationnelle.
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11. Conclusion

11.1. Bilan personnel

Cette alternance a été une expérience extrémement enrichissante qui m'a permis de relever des
défis stimulants dans le domaine de I'analyse et de la visualisation des données. J'ai acquis une
expertise solide dans I'utilisation d'outils Bl tels que Power Bl et SharePoint, et j'ai renforcé mes
compétences en gestion de projets de Business Intelligence, notamment dans la création de ta-
bleaux de bord interactifs et I'automatisation des processus de mise a jour des données. Je suis fier
des compétences développées au cours de cette expérience, qui constituent une base solide pour
ma future carriére dans la gestion et I'analyse des données.

11.2. Bilan technique

Pendant mon stage, j'ai énormément appris, tant sur le plan des outils et plateformes Bl que sur
les méthodologies de Gestion de projets. J'ai découvert a quel point il est crucial d'automatiser les
processus de collecte et d'actualisation des données pour gagner du temps et garantir une préci-
sion optimale des informations disponibles. Je me sens maintenant trés a I'aise avec Power Bl pour
la création de tableaux de bord interactifs et j'ai également amélioré ma maitrise de SharePoint
pour la centralisation et le partage des données.

Mon enthousiasme pour |'apprentissage m'a été particulierement bénéfique. Bien que j'aie ren-
contré des difficultés au début, ma volonté d'apprendre m'a permis de surmonter ces obstacles
rapidement et de devenir plus autonome dans |'utilisation des outils Bl. Pour continuer a progres-
ser, je pense qu'il serait utile de développer mes connaissances dans d'autres outils et plateformes
de données, ainsi que de renforcer ma rigueur dans le processus de validation des données et des
KPIs pour minimiser les erreurs et gagner du temps.

11.3. Bilan humain

Au cours de mon alternance, j'ai beaucoup évolué sur le plan humain et professionnel. Travailler
sur des projets Bl complexes m'a appris a étre plus autonome et a persévérer face aux défis tech-
niques. J'ai parfois d( sortir de ma zone de confort, en allant chercher de |'aide auprés de mes
collégues, ce qui m'a permis de bénéficier de leur expérience et de développer mes compétences
en collaboration et en communication.

L'environnement de travail, marqué par un soutien constant et une atmospheére collaborative, a
été un atout précieux. J'ai également eu I'opportunité de renforcer mes compétences interperson-
nelles, telles que la communication et le travail en équipe, tout en apprenant des experts autour
de moi. Je suis reconnaissant de cette expérience qui a grandement contribué a mon développe-
ment personnel et professionnel.
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Résumé

Ce rapport de stage retrace I'expérience acquise au sein de Legrand France, ou |'objectif
principal était d'optimiser la gestion des performances du Centre de Relation Clients
(CRC) a travers le développement de solutions en Business Intelligence (Bl). Au cours de
ce stage, trois missions clés ont été réalisées. La premiére consistait a créer un tableau
de bord Bl pour suivre les performances des équipes dans la gestion des appels clients,
intégrant des données issues de Genesys Cloud. La deuxieme mission a porté sur la
conception d'un outil Bl dédié a I'analyse des demandes clients, permettant une collecte
et un suivi précis des informations essentielles. Enfin, la troisiéme mission a impliqué
I'élaboration d'un tableau de bord pour analyser les comportements des flux d'appels,
offrant ainsi une vision claire des tendances et facilitant la prise de décision stratégique.
Ce rapport détaille également la méthodologie adoptée pour chagque mission, les
résultats obtenus, ainsi que les défis rencontrés et les solutions apportées, soulignant
I'importance de ces outils pour améliorer |'efficacité opérationnelle et soutenir la prise de
décisions éclairées au sein du CRC.

Summary

This internship report describes the experience gained at Legrand France, where the main
objective was to optimize the performance management of the Customer Relations
Center (CRC) through the development of Business Intelligence (BI) solutions. During this
internship, three key missions were carried out. The first was to create a Bl dashboard to
track team performance in managing customer calls, integrating data from Genesys
Cloud. The second mission involved the design of a Bl tool dedicated to the analysis of
customer requests, enabling precise collection and tracking of essential information.
Finally, the third mission involved the development of a dashboard to analyze call flow
behavior, providing a clear view of trends and facilitating strategic decision-making. This
report also details the methodology adopted for each mission, the results obtained, as
well as the challenges encountered and solutions found, underlining the importance of
these tools in improving operational efficiency and supporting informed decision-making
within CRC.
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