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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 les livrables L3.1 du lot 3 : Aide à la réponse

1.2 Rappel

Pour mémoire, le lot 3 se définit de la manière suivante.

1.2.1 Lot 3:Aide à la réponse


[image: image1]
1.2.1.1 Objectifs du lot 3

1.2.1.2 Tâche 3.1 : Etat de l’art

Cette tâche vise à effectuer un état de l’art tant au niveau du marché que sur le plan scientifique des solutions et techniques mises en œuvre pour adresser le domaine couvert par le projet.

Les livrables de cette tâche sont un compte rendu de l’état du marché et de l’état de l’art scientifique.

1.3 Aperçu
[Mettre ici le résumé des points abordés dans le document]
2 Etat de l’art

Méthodologie : 

Existant académique 

expérience des éditeurs de logiciels, apport des différents modules logiciels de leur offre pour les besoins.

Synthèse sur les manques
2.1 Etat de l’art scientifique

· A compléter par LIP6
2.2 État de l’art technique

2.2.1 Objectifs

Aider l’agent dans sa réponse au client afin de lui apporter la meilleure réponse « du premier coup »

2.2.2 La problématique

Un opérateur reçoit une demande par e-mail plus ou moins qualifiée

2.2.3 Les modèles existants

On décrit ici les approches des logiciels commercialisés.
2.2.3.1 Les bibliothèques de réponses types 

Les bibliothèques faites à la main et a priori. L’opérateur cherche la réponse dans une base de documents non annotés. 

2.2.3.1.1 Bibliothèques à base de documents non annotés

2.2.3.1.1.1 Description

2.2.3.1.1.2 Les moteurs d’aide à la recherche

· Recherche par mot clé

· Recherche full-text

· Recherche sémantique

2.2.3.1.1.3 Les limites de cette approche

2.2.3.1.2 Bibliothèques à base de documents annotés

2.2.3.1.2.1 Description

2.2.3.1.2.2 Les techniques de rapprochement

On recherche la similarité entre la question posée et les réponses types
· Techniques statistiques

· Techniques sémantiques

2.2.3.1.2.3 Les limites de cette approche

2.2.3.2 Synthèse des logiciels utilisant ces approches

2.2.3.3 Conclusion
2.2.4 Vers une autre approche

2.2.4.1 La prise en compte de l’historique des réponses

2.2.4.1.1 Objectifs

2.2.4.1.2 Les méthodologies applicables

2.2.4.2 Conclusion

3 Synthèse des écarts

Les « trous » identifiés entre les besoins exprimés au Lot 1 et les approts de l’existant
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