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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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Objectifs

Description

Tâche 2.1

Tâche 2.2

Tâche 2.3

Tâche 2.4

Tâche 2.5

Temis

Kxen

Eptica

LIPN

Livrables

Echéance

L2.1

T0 + 3

L2.2

T0 + 6

L2.3

T0 + 12

L2.4

T0 + 15

L2.5

T0 + 15

Création des modèles de catégorisation

Création des modèles d'association d'Ontologie vs Thèmes 

Réseaux sociaux

Modèles d'Ontologies / Thèmes

CR, cartographie des profils. Liens avec le modèle

de catégorisation, présentation, Composant logiciel

Responsable

Contributeurs

LIP6

Spécifications

Document

Réseaux sociaux

Document, Composant logiciel

Etat de l’Art

Spécifications

Modèles de catégorisation

Modèle de catégorisation , CR, Composant logiciel 

Nom

Type

Etat de l’Art

CR, présentation





Analyse des interactions

·

 Mettre en place la méthodologie de catégorisation (extraction des thèmes)

· 

Définition de l'ontologie,

·

 Mise en place de la méthodologie d'affectation aux profils métier.

Nom








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, Analyse des interactions
2.1 Processus de routage
Décrire l'ensemble du processus de routage des emails : évènements déclencheurs, résultats, diagramme d’enchaînement, phases et fonctions.
· Reprendre et compléter l’expression des besoins utilisateurs exprimés dans le L11, en montrant les compléments à réaliser
· Il s’agit de décrire ce qu’il faut faire (le « Quoi ») mais ni « Comment » le faire, ni « Qui » doit le faire. Ne pas hésiter à remettre en cause les processus existants.
· Niveau de description des fonctions : La description des fonctions doit être suffisante pour en comprendre la finalité. Et pour savoir comment on va les utiliser dans la future version du « produit »
2.2  Données manipulées
Décrire l’ensemble des données manipulées (dossier client, email, profil, …) et les liens associés.
2.3  Acteurs impliqués
Lister et situer les différents acteurs (internes ou externes) utilisant directement le système.
Indiquer les rôles de chaque acteur impacté.
2.4 Procédures
· Identifier l’ensemble des  fonctions à automatiser.
· Décrire succinctement le contexte organisationnel.
· Décrire l’ensemble des procédures : déterminer les séquences d’opérations à mettre en œuvre pour satisfaire le besoin et identifier pour chaque opération l’acteur impliqué.
· Pour chacune des opérations, décrire les tâches associées.
· Présenter les acteurs associés à la procédure en précisant s’il s’agit d’un acteur interne ou d’un acteur externe.
· Il s’agit de décliner les processus métier en procédures.
· Préciser les contrôles à effectuer (de cohérence, de qualité, de quantité, de date, de respect des conditions de temps, de moyens, de format, d’existence, …).
· Préciser les communications à établir (moyens de transfert, apport d'informations, …).
2.5 Pilotage et distribution des activités
· Décrire le pilotage et la distribution des activités des acteurs opérationnels selon les thèmes : 
· Gestion de la performance d’une activité, 
· Organisation du travail
2.6 Situations de travail
Décrire les situations de travail.
· Une situation de travail correspond à la mise en contexte d'une procédure, d'une opération ou d'une tâche sur le poste de travail. 
· Elle prend en compte la réalité opérationnelle de l'acteur (acteur généraliste ou spécialisé, opération récurrente ou exceptionnelle).
2.7 Postes de travail
· Ce chapitre présente les éléments relatifs aux postes de travail destinés aux futurs utilisateurs de la solution.
· Ces éléments sont nécessaires pour la description des IHM et des restitutions.
Pour chaque type d’utilisateur, indiquer les caractéristiques du poste de travail :
· Nombre de personnes concernées.
· Fonctions et données à accéder depuis le poste de travail.
· Contraintes de navigation entre les fonctions.
· Contraintes d’ergonomie.
· Besoins d’aide en ligne et de didacticiel.
· Contraintes d’intégration dans un S.I. existant.
· Besoins de contrôles d’accès.
· Besoins de restitution.
3 Spécifications fonctionnelles
3.1 Introduction
3.2 Architecture fonctionnelle 
3.3 Module d’analyse des  emails
3.3.1 Analyse des emails
3.3.1.1 Zonage et filtrages
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,…)
3.3.1.2 Traitements Linguistiques
3.3.1.2.1 Détection de la langue du mail 
Cette opération doit être effectuée par zone de mail
3.3.1.2.2 Analyse morpho syntaxique
3.3.1.2.3 Détection de la terminologie métier
Lister les types de terminologie d’intérêt
Expliquer pourquoi on veut extraire la terminologie métier
3.3.1.3 Catégorisation automatique des emails
3.3.1.3.1 Découverte du plan de classement
Décrire la méthode de découverte 
et de mise au point du plan de classement
3.3.1.3.2 Création du modèle de catégorisation automatique
3.3.1.3.3 Mise au point du  modèle de catégorisation automatique
3.3.1.3.4 Conclusion 
On pose ici les éventuelles limitations qui définiront le périmètre fonctionnel
3.3.1.4 Routage automatique des emails
3.3.1.4.1 Apport du Text Mining
3.3.1.4.2 Description du mécanisme de routage
3.3.1.4.3 Conclusion
On pose ici les éventuelles limitations qui définiront le périmètre fonctionnel
3.4 IHM & restitutions
A discuter avec EPTICA
4 Spécifications techniques
4.1 Introduction 
4.2 Architecture technique
4.3 Module d’analyse des  emails
4.3.1 Analyse des emails
4.3.1.1 Zonage et filtrages
4.3.1.2 Traitements Linguistiques

4.3.1.2.1 Détection de la langue du mail 

4.3.1.2.2 Analyse morpho syntaxique

4.3.1.2.3 Détection de la terminologie métier

4.3.1.3 Catégorisation automatique des emails

4.3.1.3.1 Découverte du plan de classement

4.3.1.3.2 Création du modèle de catégorisation automatique

4.3.1.3.3 Mise au point du  modèle de catégorisation automatique

4.3.1.3.4 Conclusion 

4.3.1.4 Routage automatique des emails

4.3.1.4.1 Description du mécanisme de routage

4.3.1.4.2 Conclusion
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