
Mener un 

projet de 

prédiction des 

résiliations

Données

Traitement des données

Etude des corrélations

Clés du 

succès

Organisation

Formations

Segmentation

Modèles de 

machine 

learning

Complexité du modèle

Méthodologie
Résultats

Actions de 

fidélisation

Premiers tests

Retours

Manager ≠ produire

Coopération actuariat, 

marketing, commercial, conseil

Sélection d’un échantillon de 

clients identifiés « à risque » 

Sélection des profils

Projet transverse mais 

porté par une équipe 

Enthousiasme des directions

Création de la base de données

Définition du problème

Apprentissage statistique supervisé

Classification binaire

Dilemme biais-variance

Surapprentissage

Optimisation du modèle par validation croisée

Choix des variables d’intérêt et 

extraction d’entrepôts internes

Réflexion sur l’intégration de 

données externes

Choix de l’historique

Etape très consommatrice en temps : 

80% de la durée du projet
Anticipation de la charge de 

travail et définition de deadlines

Feature engeneering et 

preprocessing

Modèles adaptés : GLM, méthodes 

ensemblistes (Random Forest, XGBoost)

De nombreux outils d’évaluation : 

courbe ROC, matrice de confusion.

Points 

d’attention

Choix de métriques 

adaptées au problème

Explicabilité des modèles

Pour la suite

Revalorisation du rôle de 

l’actuaire et des téléconseillers

Augmentation du volume de l’échantillon

Ajout de nouvelles données

Extension possible à d’autres secteurs

Sujet technique mais 

abordable

Formations adaptées aux 

équipes et aux responsables
Obtenir la confiances des 

directions concernées
Base de données « vivante », en 

constante évolution

Construction des bases d’apprentissage et de test

Évaluation du modèle

Prise de contact par téléphone

Définition d’argumentaire adaptés 

à chaque profil

Documentation des appels

Transversalité

Impact gouvernance : 

consolidation des 

relations entre directions

En interne

Client

Confirmation de la pertinence 

de l’approche data science

Satisfaction : correspond 

aux attentes du client vis-

à-vis de sa mutuelle

Anticipation très 

appréciée

Impact des appels sur le 

taux de résiliation à 

mesurer / analyser


