Réunion 
12 juin 2007
Participants : Thierry G., Denis, Emmanuel V., Nicoleta, Victor, Françoise, Sylvie, Massih 
Présentation Eptica
Formulaire 
· Champs paramétrables
· Interface paramétrable

Agent

· Interface de l’agent 

· Requête 

· Barre 

· Niveau de compétence sur les thèmes

· Icônes

· Nb emails entrés / sortis

· Interface de réponse 
· Bas de Page 

· Liste de réponses types adaptées

· Templates avec variables ce qu’on veut
· Adéquation aux thèmes (identifiés en entrée)

· Moteur de génération des réponses types : moteur de catégorisation sémantique de Sinequa
· Thème  

· Liste pré-définie de thèmes (= dimensions)

· Chaque document est positionné dans cet espace

· Aujourd’hui une vingtaine de thèmes
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Requête 
· A un nb variable de champs

· Nécessaires au routage

· Évènements

· Mail entrant / sortant
· Client 

· Info très variable

· S’il y a un CRM : info client complète 

· Champs client

· Champs formulaire 

· Profil de la requête 

· Ensemble de couples (thème, poids)

· Calculé par le système pour chaque requête

· Au premier mail du fil de discussion

· Pas réactualisé au cours du fil 

· Interface de transfert 
· Codes de clôture caractérisant la requête

· Possibilités

· Répondre & fermer

· Répondre & différer

· Fermer sans répondre

· Différer sans répondre

· Réponse envoyée 

· Habillage personnalisé de la réponse préparée par l’opérateur

· Recommandations possibles (enquête de satisfaction, promotion …)

Superviseur 

· Vue d’ensemble

· Comptes

· Agents connectés / en pause / en réponse / déconnectés 

· Pas de suivi temporel

· Les données sont en base

· But du lot 4 : faire parler ces données

·  Requêtes 
· Rapports pré-définis très métier

· Activité du service client

· Requêtes soumises … 

· Statut 

· Vue temps réel de l’activité du centre d’appel 

· Base de connaissances

· Tous les mails échangés

· On peut faire un search sur les critères

· Temps

· N° de ticket

· Origine

· Client

· ….

· Aide à la réponse
· Réponses type

· Création

· Regroupement 

· Forme texte & forme html

· Variantes multi-lingues

· Arborescence des réponses types

· Profil de la requête

· Quand la requête arrive, elle est analysés pour produire

· Des mots-clés, des indices …

· Indices 

· Origine de l’indice

· Exploité

· Au niveau du routage vers l’agent

· Match profil requête / profil agent

· Pour la remontée de réponses types

· Bibliothèque de pièces jointes

· Commentaires type

· À ajouter systématiquement en clôture de mail

· Post-it interne

· Qui pourra être utilisé en reporting

· Gestion du centre de contact

· Codes de fermeture

· Paramètres clients

· Temps d’attente

· Format des réponses

· Paramètres spécialistes externes

· Calendrier d’ouverture

· Création d’indices

· Plugins pour créer le profil des requêtes

· FormQualification 

· MediaQualification

· KeywordQualification  
· SimpleQualification

· DescriptionQualification

· Recherche dans le texte de l’email de mots-clés

· Mots-clés

· Liste définie a priori

· Liste des alias rentrée à la main

· Poids : surtout l’ordre qui importe

· LocaleQualification : pour repérer la langue

· FieldQualification
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Champs de formulaire

· EmailAddressQualification

· Possibilité d’une API

· Indices utilisés pour définir la distance
· Requête – agent : affectation

· Requête – réponse : aide à la réponse

· Routage des requêtes

· Distance entre les profils agent – requête 

· Modulé par qq règles des familles

· Dans Septia
· Obtenir un profil de la requête

· Représentation de la requête

· Notion de distance entre requêtes

· Module de catégorisation

· K2R : supervisé

· Les thèmes sont pré-définis

· K2S : supervisé

· Les thèmes sont pré-définis

· K2S : non supervisé

· Déterminer les thèmes

· Le superviseur aura pour tâche de

· Nommer les profils identifiés : les thèmes 

· Affecter les opérateurs aux thèmes

· Quand un mail arrive : mécanique Eptica existante

· Je calcule son profil

· Je cherche l’opérateur correspondant à ce profil

Réseau social

· Réseau
· Réseau thématique

· Nœud : client

· Lien : le client A et le client B parle du même thème 

· Donc une pile de réseaux sociaux étiqueté par le thème

· Chacun de ces réseaux est totalement connecté

· Réseau multi-thématique

· C’est un empilement de 2 ou plusieurs réseaux thématiques

· Trouver les leaders d’un réseau multi-thématique

· Quelle seraient les utilisations business ?

· Affinage des thématiques

· Portail collaboratif
· Eptica a aujourd’hui un portail 

· Alimenté par les opérateurs

· Ouvrir le portail pour qu’il devienne un forum collaboratif

· Problème : modération

· Très lourd en ressource

· C’est une vraie problématique

· Utiliser des clients sélectionnés 

Présentation Temis

Lexid  

· BD documents

· Meta-data
· Inhérentes aux données

· Auteur

· Sources

· Dates de publication

· Analyse morpho-syntaxique 

· Mot & Catégorie grammaticale

· Moteur Xelda 

· Développé par Xerox & racheté par Temis

· Tourne sur 20 langues

· Pour l’instant Temis traite 5 langues

· Cartouches thématiques

· Entités nommées

· Intelligence économique

· Cartouches de domaines 

· Santé 

· Juridique 

· Projet avec le Journal Officiel

· Analyse des changements au Journal Officiel avec Sword 

· Lexis – Nexis  

· Dates 

· Publishing

· Pas de cartouche

· Beaucoup de catégorisation, clustering 

· Search 

· Sur les documents

· Sur les concepts 

· Différents de mots (ex : produit)

· Cartouche 

· Ensemble de connaissances contenant des dictionnaires & des extractions

· Exemple Cartouche Santé

· Entités 

· Produit

· Compagnie 

· Organisation 

· Relationship

· ClinicalTrial 

· Fonctions

· Analyse  
· Rapports type drill
· Time analysis

· Clustering

· Voir plus tard

· Proximity

· Rechercher les concepts qui sont dans la même phrase

· Exemple

· L’entité produit-Gleevec & la relationship ClinicalTrial

Catégorisation

· Insight Discoverer Categorizer (IDK)

· On part de

· Une liste de catégories pré-définies

· Un plan de classement

· Taxonomie à plat

· Un document peut appartenir à plusieurs catégories

· Vecteur (catégorie, poids)

· Format de départ

· Suite de (étiquette grammaticale, lemme, nb occurrences dans le doc)

· Fonctions

· Assigner 1 document à 1 ou plusieurs catégories

· Score de confiance

· On peut enrichir avec les meta-données du document 

· Modèle supervisé – learning phase
· Apprentissage

· Jeu de documents (90% apprentissage, 10% test)

· Select terms with high discrimination value for each category & sufficient coverage to avoid over-fitting

· Create an optimal vector of feature weights for each category
· Application phase - assignment phase
· Calculate a score for each category from the doucment vector & the category weight vector 
· Normalize the score if needed

· Provide the n best categories  with their score

· Cartridge Analytics

· Xelad sort lemme + traits grammaticaux

· La cartouche ne sort que (noms, verbes, groupes nominaux)
· Document vector

· Lines : lemme, étiquette grammaticale

· Columns : documents

· Cellules : nb occurrences

· Pondération 

· Pour augmenter le poids des mots rares (multiplier par le IDF)

· Sur les colonnes : normalisation de la colonne pour que 2 documents soient comparables (normalisation)

· Similarité

· Cosinus d’un doc avec le prototype du groupe
· Use case

· PSA

· Categorization of customer satisfaction surveys

· Help in taxonomy creation 

· Implementation into a cartirdge

· Recognize speicfic terminology

· Normalize words & recognize mulitword systems

· Exemple : 2000 articles Yahoo!

· 17 catégories pré-définies de Yahoo news
· Presentation of the 17 categories : apprentissage

· Pour chaque catégorie

· Nb de documents

· Nb features  (étiquette grammaticale, lemme)

· Most representative features (comment ?) le prototype ?
· Apply

· Precision : VP
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Recall : VP + VN

· On sort une liste (thème, score)

· Le score est la similarité du doc avec le proto de la catégorie

· On peut mettre un seuil sur le score pour ne voir que les similarités > seuil
· Questions ?
· Algorithme de fabrication des clusters

· K-ppv, k-Means, EM  ?
· Algorithme d’affectation

· ppv
Clusterisation

· Insight Discoverer Clusterer (IDC)

· Non supervisé

· Fabrication de clusters 

· Nb de clusters max

· Profondeur max

· Taille max de clusters

Présentation de KXEN

· KXEN Analytical Framework propose une offre modulaire


· KXEN travaille sur un fichier plat
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· KXEN réalise un compromis entre précision (sur l’ensemble d’apprentissage) et robustesse (sur de nouvelles données) 
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· Pour assurer ce compromis, KXEN utilise la théorie de Vapnik & découpe l’ensemble de données en 3 parties

· Pour la régression et la segmentation supervisée, KXEN commence par produire automatiquement un codage des données

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



Process 
· Détermination des thèmes
· Mode non supervisé

· IDC : sans apprentissage

· K2S : avec apprentissage

· Le résultat

· Thèmes

· Base de documents étiquetés par les thèmes

· Modèle d’affectation d’un doc
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· Validation utilisateur

· Remonter aux docs

· Mode supervisé

· K2S supervisé sur la base étiquetée avec représentation complète du doc (ex : ajout de données clients)

· On obtient

· Une représentation codée sous K2C

· Mode semi-supervisé
· Sur le codage riche obtenu sous K2C, faire tourner un algo apprentissage actif / semi-supervisé 
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