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1 Introduction

1.1 Description

Ce document se place dans le cadre du projet Sptia visant à définir une solution automatique pour le traitement des interactions client. Il contient le livrable L2.2 du lot 2 : Analyse des interactions. 

1.2 Rappel

Pour mémoire, le lot 2 se définit de la manière suivante.
1.2.1 Lot 2 – Analyse  des interactions
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Analyse des interactions

·
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·

 Mise en place de la méthodologie d'affectation aux profils métier.
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1.2.1.1 Objectifs du lot 2

Mettre en place les différents modèles d’apprentissage linguistiques, de catégorisation ainsi que les liens vers une ontologie métier. 
1.2.1.2 Tâche 2.2 : Spécifications

Définir les méthodologies de catégorisation, de définition d’ontologies et d’affectation aux profils 
Le livrable de cette tâche est un document de spécification des modules de catégorisation (Lot 2.3) et de production des ontologies (Lot 2.4). 
1.3 Aperçu

Nous présentons ici les spécifications des développements à réaliser suite aux besoins exprimés par Eptica, ainsi que les résultats de premiers tests réalisés sur des données fournies par Eptica de méthodes intégrant les méthodes de LIP6, KXEN et Temis.

2 Spécifications métier, routage des emails

2.1 Routage des emails

2.1.1 Qu’est-ce que le routage ?

Le routage de emails consiste à présenter les emails entrants aux personnes les plus compétentes pour y répondre. Le contexte est assez simple : on a un flux d'emails entrants à traiter, et un ensemble d'agents ayant chacun leurs compétences propres.

Ceci passe, une fois le mail reçu (acquisition), par une étape d'interprétation de l'email de façon à « comprendre » (ou modéliser) son contenu. Une fois le contenu modélisé, la phase suivante consiste à déterminer la ou les personnes vers lesquelles l'acheminer, c'est le routage. Pour cela, on cherchera l'interlocuteur (ou les interlocuteurs) dont les caractéristiques (compétences, disponibilité, règles métier, ...) sont les meilleures pour traiter cet email. Une fois cette population déterminée, alors la phase de distribution (présentation de l'email à l'agent ou aux agents sélectionnés) à proprement parler démarre.

Le système de routage le plus simple consiste à router aléatoirement les emails sur les agents. Un tel système ne prend pas en compte les compétences des agents et donne des résultats peu satisfaisants. Dans la grande majorité des centres de contacts, les agents sont regroupés en équipes. Chaque équipe, et chaque agent, possède des compétences qui lui sont propres. L'objectif du routage est de faire parvenir à chaque équipe uniquement les emails correspondant à ses compétences.  

Les trois sujets principaux liés au routage sont donc :

dans un premier temps, déterminer les catégories que l'on souhaite affecter aux emails entrants. Ce point est crucial est servira à déterminer la typologie des catégories des emails entrants. Ce travail préalable est lié à deux points principaux: 

la connaissance des sujets traités par le centre de contact;

l'analyse d'un ensemble préalable d'emails;

dans un second temps, déterminer lorsqu'un email arrive quelles sont ses caractéristiques selon la catégorisation définie au préalable;

dans un troisième temps, affecter cet email à un agent, ou un groupe d'agents qui a les compétences nécessaires pour traiter un email de cette catégorie.
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Figure ‎2‑1 – Routage des e-mails

Dans le projet, nous nous intéresserons uniquement aux deux premiers points. Le troisième relève de l'infrastructure de l'outil utilisé.

2.1.2 Comment le routage est fait aujourd'hui

La solution Eptica Email Management System (E.E.M.S) effectue un routage en trois temps.

Dans un premier le superviseur du centre de contact définit de façon arbitraire les thèmes des emails qu'il reçoit. Cette tâche est aujourd'hui uniquement basée sur la connaissance du superviseur. Ces thèmes sont appelés indices dans le jargon Eptica.

Dans un second temps, le superviseur va paramétrer le produit afin qu'il soit capable, par l'analyse des emails, de reconnaître ces thèmes et d'affecter les indices associés à l'email. Il est à noter que,dans le jargon Eptica, à partir de ce moment là, l'email devient une requête, c'est à dire un dossier qui doit être traiter et qui possède des caractéristiques plus larges q'un simple email (client associées, informations provenant d'applicatifs tiers, etc ...).

Dans un troisième temps, et une fois paramétré, le système va analyser au fil de l'eau les emails entrants et leur affecter des indices selon le paramétrage fait par le superviseur. Le mécanisme de distribution utilisera ensuite ces indices pour affecter les requêtes aux agents possédant les compétences adéquates pour les traiter.

Il est à noter que, toujours dans le jargon Eptica, le superviseur en charge de ce paramétrage est le superviseur qui possède les droits les plus élevés sur le système. Il est appelé Hyperviseur.

2.1.3 Routage basé sur des choix explicites des clients

Les techniques actuelles de routage sont simples. Elles sont en général liées à des critères déterministes. Ces critères correspondent la plupart du temps à un routage basé sur le « point d'entrée » de la demande, c’est-à-dire le formulaire dans lequel elle a été saisie, ou bien la boîte aux lettres dans laquelle elle est arrivée. On trouvera ensuite dans le centre de contacts des équipes dédiées aux traitements de tel ou tel point d'entrée. Selon que l'email sera entré par tel ou tel formulaire, il sera traité par telle ou telle équipe.

Dans le cas de formulaires, on dispose de plus d'information. En effet ces derniers peuvent contenir des champs à ensemble de valeurs fermé (liste de choix, radio bouton, case à cocher, ...). Les valeurs prises par ces champs sont finies et peu nombreuses. Elles peuvent donc être prises en compte de la même façon que les points d'entrée évoqués précédemment. Ce type d'information n'est malheureusement pas disponible dans le cas d'un email libre envoyé directement à une boîte aux lettres depuis un outil de messagerie.

On arrive donc à un système  dans lequel on décrit à l'aide de règles simples le mécanisme de routage. Ces règles s'appuient sur les éléments fixes de l'email: point d'entrée et les valeurs de certains des champs de formulaire quand il s'agit d'un email saisi par un formulaire. En fonction de ces valeurs, on déclare l'agent, ou le groupe d'agents vers lequel l'email doit être routé.

Ces techniques, liées à des éléments d'infrastructure (formulaires, boîtes aux lettres, ;..) sont fortement statiques. Elles sont lourdes à faire évoluer et ne permettent pas au centre de contact de réagir rapidement et de s'adapter. 

De plus, si le nombre de critères à utiliser pour le routage augmente, la combinatoire de ces règles augmente rapidement. 

Le moyen le plus simple de caractériser un email est le « point d'entrée » par lequel il a été reçu: un formulaire sur un site web, une boîte aux lettres, plus rarement une interface de programmation. Les sociétés présentent couramment des formulaires différents pour des questions de types différents. Toutefois, l'analyse peut se faire sur beaucoup d'autres critères :

· L’analyse textuelle de la question (corps et objet) ;

· La langue utilisée ;

· La boîte aux lettres à laquelle l’internaute écrit ;

· Le formulaire de contact utilisé ;

· La personne ayant envoyée l’email ;

· Récupération de la valeur des champs fournie dans le formulaire de contact ;

· Analyse textuelle de la valeur des champs fournie dans le formulaire de contact ;

· L’analyse de l’adresse email de l’internaute ;

· La navigation de l’internaute sur le site web ;

· Les Métas des pages web consultées par l’internaute ;

· L’analyse du type d’appel : chat, email, formulaire web.

· Parmi ces données que l'on peut analyser, le texte de l'email occupe une part prééminente. Il porte en effet la plus grande information dans le message reçu.

2.1.4 Routage basé sur le contenu des emails

Dans le cadre du projet Septia, on veut dépasser le cadre de la recherche de mots-clés dans le corps d’un email. Nous nous proposons de réaliser un système qui sera capable d’apprendre et de détecter automatiquement la catégorie des emails entrants en minimisant l’intervention de l’hyperviseur.

Pour cela, nous souhaitons mettre en place un processus en deux temps :

Dans un premier temps, un corpus initial d’emails sera analysé automatiquement. Un ensemble de catégories en sera extrait. Cet ensemble de catégories sera validé par un Hyperviseur afin de définir un ensemble cohérents de catégories avec leurs interprétations métier.
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Figure ‎2‑2 – Catégorisation des emails

Il est important de noter que les emails ne seront pas utilisés seuls dans la définition de cette catégorisation. On leur associera un ensemble de méta-données. Ces méta-données rassembleront l’ensemble des informations qu’Eptica a pu recueillir lors de la réception de l’email. Il s’agira, en général, de données relatives à l’émetteur de l’email, depuis des données générales, nom, adresses, etc … jusqu’à des données métier très spécifiques issues du système d’information de l’entreprise.

Dans un second temps, le résultat de cette catégorisation sera utilisé pour alimenter un module qui catégorisera au vol les emails entrants, les annotera en fonction du résultat de la catégorisation et permettra ainsi leur distribution au sein des équipes.

2.2 Données manipulées

Les données manipulées par le système sont les suivantes :

	Email :
	Il s’agit du message reçu par le centre de contact soit au travers d’une boîte au lettre, soit par un formulaire web. Dans ce dernier cas, on continuera par abus de langage à utiliser le terme d’email.

	Requête :
	C’est l’objet qui est créé, ou mis à jour quand Eptica reçoit un email. Une requête représente en fait un fil de discussion qui contient l’ensemble des échanges entre un client et le centre de contact sur un sujet donné.

	Indice :
	Thème attaché à une requête. Un poids peut être attaché à un indice pour une requête donnée. Par exemple une erquête donnée peut avoir un indice Réclamation avec un poids de 25% un indice ClientVIP avec un poids de 95%.

	Client
	La personne qui entre en relation avec le centre de contact, généralement en posant une question.


La structure des données est la suivante :

	Objet
	Relation
	Objet

	Une Requête
	A un
	Numéro de requête

Date de création

Status (ouverte, en attente, fermée, etc…)

	Une requête
	A un
	Client

	Une requête
	A plusieurs
	Emails (triées par date)

	Une Requête
	A plusieurs
	Indices

	Un email
	A plusieurs
	Entêtes

	Un email
	A un
	Emetteur

Destinataire

Sujet

Corps

	Un client
	A un
	Nom

Prénom

Adresse

ville du client

code postal du client

pays du client

Adresse email

Email du client

Nom du client

Prénom du client

Téléphone pro du client

nom de la société du client

<Champs Spécifiques Métier>*

…


2.3  Acteurs impliqués
Les acteurs impliqués sont :
	Agent :
	Personne qui répond à une requête.

	Superviseur :
	Personne qui anime une équipe d’agents.

	Hyperviseur :
	Un superviseur qui a les droit suffisants pour modifier le paramètrage du système.


Leurs prérogatives sont

	Agent :
	Répondre aux emails des clients

	Superviseur :
	Animer une ou plusieurs équipes d’agents

Monitoring en temps réel

Reporting « a posteriori »

	Hyperviseur :
	Actions du superviseur

Paramètrage du système


2.4 Procédures
En termes de procédures, l’activité peut être découpée dans les tâches suivantes :

2.4.1 Paramétrage

Le processus de paramétrage consiste à définir un ensemble de thèmes de mails à partir de l’étude d’une corpus d”emails existants. Le système proposera des thèmes qui seront revus par un hyperviseur.

Le résultat de cette catégorisation sera ensuite utilisé pour définir les paramètres de routage du système.

Pour cela les tâches à accomplir sont les suivantes.

Création du Corpus. L’hyperviseur fournit un ensemble d’emails initiaux de clients. Ces emails devront être fournis avec autant d’information que possibles. Ces informations devront couvrir non seulement l’email lui-même, mais aussi le client qui l’a envoyé. Ces dernières pourront parvenir d’un système d’information tiers. Ces emails vont servir à définir les catégories (listes de thèmes). 

Catégorisation du Corpus. Ce corpus d’emails associés aux informations disponibles est ensuite traité automatiquement par un processus qui va les regrouper par similitures et proposer à l’hyperviseur un ensemble de catégories.

Revue de la catégorisation. L’hyperviseur devra pouvoir accepter ou refuser les résultats (catégories) proposés par ce processus. Il pourra éventuellement assister le processus en annotant lui-même certains emails pour faciliter leur catégorisation. Ce traitement sera fait au travers d’un environnement graphique pour faciliter la tâche de l’hyperviseur.

Association des catégories aux routages. Une fois cette catégorisation définie et mise au point, l’hyperviseur devra la relier aux compétences des agents sur le plateau de façon à ce que le routage soit assuré. Ceci se fera au travers des indices Eptica qui servent à identifier les emails entrants. A chaque catégorie détectée et acceptée, un ensemble d’indices Eptica sera associé.

Cette tâche de paramétrage aura donc deux éléments de sortie :

Un modèle de catégorisation qui sera utilisé en exploitation afin de catégoriser les emails entrants

Une association entre les catégories de ce modèle et les indices utilisés pour décrire les compétences des agents du centre de contact.

2.4.2 Exploitation

Une fois le système paramétré, il faudra le mettre en exploitation. C’est là que l’hyperviseur devra basculer le modèle qu’il a défini lors de la tâche de validation en production. Dès lors, ce modèle servira à catégoriser les nouveaux emails entrants et à compléter leur vecteur d’indices.

On devra pouvoir disposer de plusieurs modèles de façon à pouvoir travailler en parallèle sur plusieurs d’entre eux. Ainsi, le superviseur pourra mettre au point un modèle pendant qu’un autre est en production.

2.4.3 Supervision

Une fois le système mis en production, il faudra surveiller son évolution. En effet, un centre de contact vit, et il n’est pas dit qu’un modèle définit à un moment donné s’applique toujours quelques semaines ou mois plus tard.

Il est donc important de disposer d’un système de supervision qui suivra en temps réel les indicateurs de qualité de la catégorisation.

Ce module est décrit dans le lot 4 (Supervision) du projet.

2.5 Pilotage et distribution des activités

Le schéma suivant décrit l’ensemble les activités et leurs relations.
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Figure ‎2‑3 – Utilisation des modèles de catégorisation

2.6 Postes de travail
Par rapport au système Eptica existant, on voit qu’il faudra rajouter deux postes de travail.

Un premier lié au paramétrage et plus particulièrement à la revue des propositions du module de catégorisation.

Un second lié à la supervision du module de catégorisation. Celui ci sera décrit dans le lot 4 (Supervision) du projet.

Le poste de travail devra permettre de :

Créer un corpus initial d’emails et de données client ;

Editer les emails de ce corpus ;

Lancer la catégorisation ;

Revoir chaque catégorie :

Revoir chaque catégorie en pouvant accéder à chaque email ou donnée client y participant ;

Pouvoir affiner la catégorisation en enlevant ou ajoutant manuellement des emails d’une catégorie.

Sauvegarder un modèle ;

Charger un nouveau modèle ;

[A compléter…]

Ce poste de travail sera utilisé par les hyperviseurs.

3 Spécifications fonctionnelles

3.1 Introduction 

3.2 Architecture fonctionnelle 

Phase d’initialisation : catégorisation

Phase de fonctionnement : routage
4 Module de catégorisation des emails

4.1 Utilisation du module de catégorisation

Ce module sert à construire une hiérarchie de catégories d’emails et à les affiner avec des modèles de classification développés par KXEN et LIP6. Ces derniers seront appliqués sur la base des catégories trouvées automatiquement et validées au préalable par un expert, en enrichissant la représentation des emails par des méta-données fournies par Eptica (décrites précédemment). 
Ce processus de catégorisation et de classification est décrit dans la figure suivante et il comprend 4 étapes successives.
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Figure ‎4‑1 – Processus de catégorisation – validation - classification des emails

La première étape constitue le premier traitement linguistique de surface des emails en vue d’une représentation vectorielle de ces derniers. Ces traitements partent d’une base d’emails existante, nous construisons ensuite une matrice de documents (les emails), décrit par l’ensemble des mots occurants dans le corps des emails. Ces documents sont ensuite traités par les outils de Temis qui suppriment les mots vides et lancent une analyse syntaxique des emails qui nous servent d’entrée au module KTC de KXEN, utilisant des règles de filtrage, pour ne garder que les termes les plus informatifs dans les documents.
Dans la deuxième étape, nous lançons l’algorithme CEM (section 3.5.1.2 du livrable L.1.1) sur la sortie du module KTC pour trouver les concepts de mots. Nous rappelons que ces concepts sont obtenus d’après l’hypothèse que ; les mots co-occurents dans les mêmes emails avec les mêmes fréquences sont sémantiquement proches (section 2.1.2.1 du livrable L.2.1). Le nombre de concepts à trouver doit au préalable être indiqué à cet algorithme. Après la recherche des concepts nous décrivons les emails dans l’espace de ces concepts comme indiqué à la section 2.1.2.2 du livrable L.2.1). Dans le cadre du projet, les recherches menées dans cette partie nous ont valu une publication [1] dans une conférence francophone (cf. site du projet http://septia.lip6.fr rubrique Publications)
Dans la troisième partie, nous lançons un algorithme agglomératif, décrit à la section 4.2.3.2 de ce document, pour trouver les hiérarchies de catégories d’emails. Ces hiérarchies sont ensuite validées par un expert du domaine. Cette étape de catégorisation et de validation nous permet d’obtenir une base partiellement étiquetée d’emails.

La dernière étape constitue une affinage des catégories obtenues, en apprenant des modèles d’apprentissage sur la base partiellement étiquetée obtenue précédemment et dont les emails sont enrichies au préalable par des informations complémentaires (informations client, nom, date de l’email, objet de l’email, informations réseaux sociaux associées à l’expéditeur …) fournies par EPTICA (section 2.1.4). 
Il est à noter qu’on remet à jour cette chaîne de traitements, régulièrement ou sur levée d’alerte, avec de nouveaux emails entrants. 

Dans ce qui suit nous allons nous intéresser plus en détail au deux dernières étapes vu que les deux premières sont décrites dans les sections 4.1.2-4.1.3 du livrable L.1.2 et de la section 2.1.2 du  livrable L.2.1.
4.1.1 Zonage et filtrage TEMIS
On liste tous les zones des mails à filtrer

Les niveaux de filtres

Les éléments filtrés qui seront à conserver en tant que métadonnées (signatures, nom de projet,…)

4.1.2 Traitements Linguistiques TEMIS
4.1.2.1 Détection de la langue du mail 

Cette opération doit être effectuée par zone de mail

4.1.2.2 Analyse morpho syntaxique

4.1.2.3 Détection de la terminologie métier

Lister les types de terminologie d’intérêt

Expliquer pourquoi on veut extraire la terminologie métier

4.1.3 Etape non supervisée
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Figure ‎4‑2 – Catégorisation des emails – Etape non supervisée
4.1.3.1 Module d’analyse des  emails TEMIS
4.1.3.1.1 Analyse des emails
4.1.3.1.2 Catégorisation automatique des emails TEMIS
4.1.3.1.2.1 Découverte du plan de classement

4.1.3.1.2.1.1 Découverte automatique

Décrire la méthode de découverte et de mise au point du plan de classement

On assiste le client à construire sa base d’apprentissage. Temps de réalisation + Fiabilité –

4.1.3.1.2.1.2 Découverte manuelle

Le client passe du temps à construire une base d’apprentissage à la main. Fiabilité +

Comparer chaque mode

4.1.3.1.2.2 Création du modèle de catégorisation automatique

Mapping du plan de classement dans Luxid® 
4.1.3.1.2.3 Mise au point du  modèle de catégorisation automatique

4.1.3.1.2.4 Conclusion 

On pose ici les éventuelles limitations qui définiront le périmètre fonctionnel

4.1.3.2 Module de catégorisation  LIP6+KXEN
 

Nous allons dans cette partie décrire la troisième étape du processus de catégorisation et de classification présentée dans la section 4.1. 
Nous rappelons dans ce qui suit les différentes étapes en amont de cette étape de catégorisation.

Etape de traitement de Filtrage des emails (TEMIS + KXEN)
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Etape de clustering de termes

[image: image9.png]



Nous regroupons les termes produits à la sortie de KTC avec l’algorithme CEM suivant l’hypothèse que les termes co-occurents dans les mêmes emails avec les mêmes fréquences sont sémantiquement proches. Les concepts de termes une fois obtenus nous servent à représenter les emails dans l’espace de ces concepts en comptant le nombre total d’occurrence de chaque terme d’un concept dans un email et en affectant la somme de ces comptage à la présence du concept dans l’email. Dans [1] nous avons montré la supériorité de cette représentation par rapport à la représentation classique sac-de-mots.
Etape de constitution d’une hiérarchie de catégorie
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Cette étape consiste à trouver une hiérarchie de catégories d’emails en appliquant récursivement l’algorithme bottelneck proposé par [2]. Le critère de partitionnement de ce dernier repose sur une mesure entropique. Nous avons adapté cet algorithme pour la recherche d’hiérarchie d’émails de la manière suivante. On applique l’algorithme bottelneck sur la partition courante (qui au début correspond à l’ensemble de tous les emails) en demandant la création de 2 sous-partitions. Si le cardinal d’une des sous-partitions est inférieure à un seuil fixé à l’avance on arrête de la partitionner sinon, on applique l’algorithme pour repartitionner cette dernière et ceci jusqu’à ce qu’il n’y ait plus de partition de cardinal supérieur à K. Le pseudo-code de cet algorithme (nommé BottelHierar) est montré dans Algorithme 1.
Entrée : Une base d’emails traitée et décrite dans l’espace des concepts P(0) = {di,}i=1,…,n, 


 K : nombre maximum d’emails voulus dans une catégorie


 t ( 0

Répéter jusqu’à ce que toutes les catégories contiennent moins de K emails

{

·  Lancer l’algorithme bottelneck sur la partition P(t) courante et  la scinder en deux sous-partitions 
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· Si (card P > K)


BottelHierar (P,K)


· Fin Si

· Fin Pour

}

Sortie : Une hiérarchie de catégories d’emails.

Algorithme 1.  L’algorithme BottelHierar 
Etape de validation
[image: image15.png]frr—




La connaissance d’un expert du domaine est requise à ce niveau pour corriger les hiérarchies trouvées à l’étape précédente. Cette validation se fait ne pas en confirmant ou infirmant les catégories trouvées automatiquement par l’algorithme 1. Elle constitue donc une étape cruciale pour l’apprentissage de modèles de classification supervisé et semi-supervisé que nous avons mis en place afin d’affiner le résultat de l’étape de catégorisation.
Etapes de classification supervisé et semi-supervisé
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Ces étapes sont décrites dans les deux sections suivantes.
4.1.4 Classification supervisée
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Figure ‎4‑3 – Catégorisation des emails – Etape supervisée – Construction du modèle
4.1.4.1 Description du processus

4.1.4.2 Spécifications du modèle de classification multi-classes

4.1.5 Classification semi-supervisée
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Figure ‎4‑4 – Catégorisation des emails – Etape semi-supervisée – Construction du modèle
4.1.5.1 Description du processus
La validation de l’expert s’effectuera sur un ensemble réduit d’emails, nous allons mettre en place un algorithme de classification en utilisant cet ensemble étiqueté d’emails et en s’appuyant sur un ensemble plus grand d’emails non-étiquetés. Le schéma de ce principe est donné à la figure 4.4.  L’algorithme mis en place pour cette classification est l’algorithme semi-supervisé basé sur EM décrit à la section 3.7.4.3. du livrable 1.1
Nous rappelons le principe de ce dernier : On modélise les emails décrits dans l’espace des concepts et enrichis avec les méta-données d’Eptica avec un modèle de mélange. Les paramètres de ce dernier sont ensuite appris sur l’ensemble des emails étiquetés obtenus aux deux étapes (de catégorisation et de validation précédente). Les emails non-étiquetés sont ensuite classés en utilisant la sortie de ce modèle et on apprend un nouveau modèle en utilisant les emails étiquetés et ceux qui viennent d’être étiquetés avec le modèle précédent. Ces étapes d’étiquetage et d’apprentissage d’un nouveau modèle sont répétés jusqu’à ce qu’on atteigne un maximum local du critère de la vraisemblance classifiante. 

5 Module de routage des emails

5.1 Description du mécanisme de routage

Dans la Erreur ! Source du renvoi introuvable. on remplace le module de routage par le modèle décrit précédemment (supervisé ou semi-supervisé)
5.2 Apport du Text Mining

5.3 Conclusions
On pose ici les éventuelles limitations qui définiront le périmètre fonctionnel
6 IHM & restitutions

6.1 IHM

Après traitement et filtrage des emails, nous lançons l’algorithme CEM pour trouver les concepts de termes, ceci se fait automatiquement en fixant au préalable un nombre de concepts de termes fixe. Dans la phase de catégorisation on spécifie le nombre d’emails souhaités dans chacune des catégories et on trouve automatiquement l’hiérarchie de catégories d’emails.
6.2 Restitutions

Debriefing des segments, des concepts


Non supervisé


Supervisé ou semi-supervisé


Question : peut-on utiliser le module de debrief de K2S sur les clusters générés ?
TdB : nb mails / segment / période / profil utilisateur
7 Spécifications techniques

7.1 Introduction 

7.2 Architecture technique
7.2.1 Zonage et filtrages TEMIS & LIP6
7.2.2 Traitements Linguistiques TEMIS
7.2.2.1 Détection de la langue du mail 

7.2.2.2 Analyse morpho syntaxique

7.2.2.3 Détection de la terminologie métier

7.2.3 Module de catégorisation des emails
7.2.3.1 Catégorisation automatique des emails LIP6 
Aspects moteur de catégorisation et clustering
7.2.3.1.1 Découverte du plan de classement

7.2.3.1.2 Création du modèle de catégorisation automatique

7.2.3.1.3 Mise au point du  modèle de catégorisation automatique

7.2.3.1.4 Conclusion 

Temis insèrera quelques lignes sur l’aspect Workflow technique
7.2.4 Module de routage des emails
7.2.4.1.1 Description du mécanisme de routage

7.2.4.1.2 Conclusion

7.2.5 IHM & restitutions
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Lot 2 – Analyse des interactions
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Solution automatiqu pour le traitement des interactions clients
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