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Introduction
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 L6.1 du lot 6 : Objectifs du démonstrateur
1.1 Rappel

Pour mémoire, le lot 4 se définit de la manière suivante.


[image: image2]
1.2 Objectifs du lot 6

L’objectif du démonstrateur est de valider l’ensemble des productions des divers lots en les intégrants tous ensemble dans une plateforme logicielle. Afin de refléter la réalité de l’exploitation d’un tel outil, cette plateforme logicielle utilisera des données issues de cas réels d’utilisation.

1.2.1 Tâche 6.1 : Objectifs du démonstrateur

En se basant sur les résultats des tâches 1 à 4, définir les objectifs du démonstrateur (Lot 6). On définira ici les fonctionnalités attendues et les scénarios d’utilisation de la solution. On exprimera aussi l’architecture technique de la solution retenu ainsi que l’ensemble des briques logicielles issues des autres lots qui seront mises en oeuvre.

Le délivrable de cette tâche consiste en un ensemble de documents détaillant d’une part les fonctionalités et scénarios d’utilisation, et d’autre part les grandes lignes de l’architecture retenue pour le démonstrateur.
1.2.2 Tâche 6.2 : Maquette du démonstrateur

Cette tâche vise à définir à mi-projet un premier démonstrateur. L’objectif de ce premier démonstrateur sera de valider les approches retenues en les intégrant.

Le livrable de cette tâche consistera en une plateforme logicielle démontrant l’interopérabilité des diverses briques ainsi que les premiers objectifs atteints.
1.2.3 Tâche 6.3 : Démonstrateur complet

Cette tâche consiste à mettre en place une plateforme logicielle dans laquelle les résultats logiciels des divers lots seront intégrés. Cette plateforme mettra en œuvre les fonctionnalités et scénarios d’utilisation tels qu’ils auront été décrits dans la tâche 1.3.

Le livrable de cette tâche consistera en une plateforme logicielle mettant en œuvre l’ensemble des composants produits par les divers lots.
1.2.4 Objectifs
Ce document décrit le démonstrateur final du projet Septia. On y exposera pour l’ensemble des composants mis en œuvre les solutions retenues ainsi que leur mise en œuvre.

2 Architecture fonctionnelle

Pour mémoire, l’architecture fonctionnelle du démonstrateur est résumée par le schéma suivant.
2.1 
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Figure 1: Architecture Fonctionnelle

Elle est centrée autour du module Eptica Server. Les autres composants vont venir s’organiser autour de celui-ci.
Architecture Technique
Dans ce chapitre, nous décrivons lot par lot les choix d’implémentation qui ont été faits pour le démonstrateur.
3 Lot 2 Catégorisation

L’objectif de ce lot est la catégorisation automatique d’un email entrant à des fins de routage. Il y a deux tâches à mettre en œuvre.

L’analyse préalable d’un ensemble d’emails afin de déterminer automatiquement les catégories présentes et la construction des modèles de catégorisation.

Une fois ce modèle de catégorisation défini, l’analyse automatique de chaque nouvel email entrant selon le plan de catégorisation défini au préalable.

La mise en œuvre du démonstrateur sur ce lot c’est faite en intégrant Eptica Serveur avec le serveur Luxid de la société Temis.

Analyse préalable d’un ensemble d’emails

Un module d’extraction a été réalisé afin de présenter à l’analyse de Luxid un ensemble d’emails. Ceux-ci serviront de modèle d’apprentissage pour la définition du modèle de catégorisation. Cet extracteur fournit en fonction de paramètres d’entrée (date, type, …) l’ensemble d’emails nécessaire au format d’entrée requit par Luxid.

Le modèle de catégorisation est ensuite défini au sein de Luxid
3.1.1 Catégorisation des nouveaux emails entrants

Une fois Luxid chargé avec le modèle de catégorisation approprié, il va être utilisé pour catégoriser chaque nouvel email entrant. Ce processus se déroule selon le synopsis suivant :
Arrivé d’un nouvel email dans Eptica ;

Avant d’être traité, Eptica Server achemine cet email par l’intermédiare d’un flux XML (getHints) vers un connecteur dédié au dialogue avec Luxid Server ;

Le connecteur interroge Luxid en lui  passant au moyen d’un WebService (AnnotateString) le texte de l’email. Ce dernier lui renvoie la catégorie la plus appropriée correspondante ;

Le connecteur fait la correspondance entre cette catégorie et l’information de routage (hint) nécessaire à Eptica. Puis il renvoie cette information au serveur Eptica.

Le serveur Eptica intégre cette information de routage de façon à ce que l’email soit acheminé vers le, ou les, agents capable de traiter les emails de la catégorie détectée.

Ceci peut être résumé sur le diagramme de séquence suivant :
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Figure 2 : Catégorisation - Diagramme de Séquence
Architecture technique finale

L’architecture technique retenue est décrite par le schéma suivant.
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Figure 3 :  Catégorisation
Lot 3 : Aide à la réponse
L’objectif de ce lot d’utiliser les capacités de catégorisation automatique pour aider un agent à répondre à un email entrant en lui suggérant une réponse à utiliser parmi un ensemble de réponses prédéfinies.

La encore, deux tâches sont à mettre en œuvre :
L’analyse préalable d’un ensemble de cas d’utilisation de réponses prédéfinies pour répondre à des emails de construire les modèles de catégorisation nécessaires à l’aide à la réponse. Les données analysées sont ici un ensemble de couples (question, réponse prédéfinie utilisée). Ces données ont été accumulées au lors de l’utilisation d’un système Eptica réel.

Une fois ce modèle de catégorisation défini, lorsqu’un agent sollicitera la suggestion de réponse, le texte de l’email auquel il est en train de réponse sera catégorisé de façon à proposer la meilleure réponse à apporter, réponse basée sur les réponses précédentes faites par les autres agents..

La mise en œuvre du démonstrateur sur ce lot c’est faite là encore en intégrant Eptica Serveur avec le serveur Luxid de la société Temis.

Analyse préalable d’un ensemble d’emails et de réponse types

Un module d’extraction a été réalisé afin de présenter à l’analyse de Luxid un ensemble de couples (question client, réponse type utilisée pour répondre). Ceux-ci serviront de modèle d’apprentissage pour la définition du modèle de catégorisation. Cet extracteur fournit en fonction de paramètres d’entrée (date, type, …) l’ensemble de données nécessaire au format d’entrée requit par Luxid.

Le modèle de catégorisation est ensuite défini au sein de Luxid
3.1.3 Aide à la réponse par catégorisation

Une fois Luxid chargé avec le modèle de catégorisation approprié, il va être utilisé pour catégoriser chaque nouvel email entrant. Ce processus se déroule selon le synopsis suivant :

Un agent sollicite la suggestion d’une réponse pour l’email qu’il est en train de traiter ;

Pour acquérir les réponses possibles Eptica Server achemine l’email du client par l’intermédiare d’un flux XML (getPotentialAnswers) vers un connecteur dédié au dialogue avec Luxid Server ;

Le connecteur interroge Luxid en lui  passant au moyen d’un WebService (AnnotateString) le texte de l’email. Ce dernier lui renvoie la catégorie, c'est-à-dire la réponse type à utiliser, la plus appropriée correspondante ;

Le connecteur fait la correspondance entre cette catégorie et la réponse type à utiliser, puis il acquiert le texte de cette réponse auprès d’Eptica Server (Web Service GetTemplate). Le texte de cette réponse est ensuite retourné à Eptica serveur.

Le serveur Eptica propose à l’agent la réponse à apporter à l’email.

Ceci peut être résumé sur le diagramme de séquence suivant :
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Figure 4 : Catégorisation - Diagramme de Séquence
3.1.4 Architecture technique finale

L’architecture technique retenue est décrite par le schéma suivant.
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Figure 5 : Aide à la réponse
Lot 4 : Supervision

Le lot 4 du projet a pour but de définir et d’implémenter un module basé sur l’analyse des séries temporelles permettant d’analyser l’activité du centre de contacts et de prévoir les tendances de cette activité.

3.2 Architecture fonctionnelle

La mise en œuvre de ce module a été faite sur la base de la suite logicielle de KXEN. Ce module se connecte à une base de données contenant l’ensemble des évènements Eptica à analyser. Cette base de données est créée et maintenue à jour à partir de la base de données de production d’Eptica Server. 

Cette dernière contient l’ensemble des interactions ayant eu lieu entre les clients et la société. Un extracteur dédié a été développé pour extraire et on prétraiter ces évènements avant de les insérer dans la base de données dédiée de supervision.

L’accès au module d’analyse de supervision peut se faire directement depuis l’interface utilisateur du superviseur Eptica. Ainsi l’ensemble des traitements peut se faire depuis une application unique.
La définition et la création des séries temporelles Eptica à analyser et à suivre est effectué avec les interfaces classiques de modélisation de KXEN (KJWizard) mais leur administration et leur suivi est réalisé avec KMF qui est intégré à l’environnement de production de Eptica.

Les utilisateurs de Eptica (superviseurs en particulier) utiliseront KMF pour leur tâche de supervision et d’administration. L’interface de KMF pourra être personnalisée aux couleurs et au design de Eptica avec des feuilles de style CSS afin de se fondre dans l’environnement de gestion du centre de contact de Eptica.
3.2.1 Architecture technique finale

L’architecture technique retenue est décrite par le schéma suivant.
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Figure 6 : Aide à la réponse
Le serveur Eptica ainsi que l’outil de supervision de KXEN KMF étant deux applications Web, seul des liens hypertextes vont relier les deux applications au niveau de l’interface. L’extracteur est la brique qui permettra de faire le lien entre la base de production de Eptica et la base de supervision (base d’analyse) de KMF.
L’extracteur va alimenter la base de supervision avec l’ensemble des informations nécessaires aux analyses de KXEN, et va être en charge de transformer et filtrer les données si nécessaires (nouvelles variables, nouveaux aggrégats, filtre afin de ne pas prendre en compte certains emails, etc …).
L’outils de supervision KMF aura également besoin d’un serveur KXEN (processus KXEN sur la même machine) démarrer afin de d’effectuer les analyses de séries temporelles er les prévisions avec le composants KTS.
Ce serveur KXEN, encore appelé moteur d’analyse KXEN, se conenctera à la base de données de supervision de Eptica avec une connexion ODBC, et KMF se connectera également soit au moteur d’analyse KXEN soit directement à la base de données de supervision.
Lot 5 – Portail collaboratif
Le portail collaboratif, défini et implémenté dans le module 5 permet à des clients de publier des questions qu’ils se posent et de proposer à d’autres clients d’y répondre. Ceci permet de réduire la charge de travail du centre de contacts en laissant les clients répondre à la place des agents.
3.3 Architecture Fonctionnelle

Un utilisateur peut au travers de ce portail :

S’identifier

Consulter les questions posées par les autres utilisateurs et y apporter une réponse

Poser une question à la communauté des utilisateurs;

Apporter une réponse à une question posée par un autre utilisateur.

D’autre part un agent Eptica aura aussi la possibilité d’apporter une réponse à une question pose par un utilisateur. Cette réponse qura un statut particulier indiquant qu’elle n’émane pas d’un utilisateur, mais de la société elle-même.

Enfin, le superviseur Eptica pourra consulter l’ensemble des questions posées et des réponses apportées pour éventuellement les modérer.

Les données issues de ce portail collaboratif sont accessibles en requêtant la base de données. Un extracteur dédié pourra être développé pour exporter ces données vers un outil d’analyse de réseau social.
Architecture Technique finale
L’implémentation de ce module a été réalisée en se basant sur les API Eptica disponibles sous la forme de web services exposés par le serveur Eptica.
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Figure 7 : Portail collaboratif

Architecture globale
Le schéma suivant résume l’architecture globale du démonstrateur.
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Figure 8 : Architecture globale : résumé
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