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1) RÉSUMÉ EXÉCUTIF
Qu’est-ce qu’un assistant virtuel?, et plus spécifiquement, de quoi s’agit-t-il et quelle est la fonction d’un assistant virtuel supposé aider un utilisateur dans ses relations avec un organisme ou une institution ? Évidemment, afin d’être accessible, l’assistant virtuel doit permettre l’utilisation du langage naturel. Cela dit, il ne doit pas uniquement permettre à l’utilisateur de rédiger sa question en langage naturel mais également l’aider, lui répondre, en collaborant et en établissant un dialogue, qui sera plus ou moins complexe selon les besoins de l’utilisateur.
L’objectif de ce document est d’analyser ces questions mais surtout d’offrir une liste relativement riche et  claire de critères ou de clefs, utile à l’évaluation de cette technologie naissante et méconnue (particulièrement du point de vue technique et fonctionnel). 
Dans ce but, et tout au long des sections suivantes, nous analyserons différents facteurs relatifs à cette technologie d’un point de vue général, et à la solution Natural Language Assistant développée par VOCALCOM. Feront l’objet de cette analyse, aussi bien le besoin de garantir un accès flexible et cohérent à diverses sources d’informations que celui de disposer d’une architecture robuste au niveau du design de l’assistant virtuel (à savoir une architecture multicouches). D’autre part, on abordera des thèmes relatifs aux conditions d’ordre plus technique ayant attrait au design, à l’installation et à l’entretien d’un assistant virtuel, allant de la sécurité du système jusqu’à l’efficacité, la robustesse, voire l’échelonnement 
Enfin, le document se termine par une liste de critères ou de clefs d’évaluation des technologies des assistants virtuels. Il s’agit d’une liste de questions qui bien que non exhaustive, tente de recouvrir les points principaux.
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2) NATURAL LANGUAGE ASSISTANT: Une proposition 
innovante, robuste et solvable.
La notion d’ “Assistant virtuel” est relativement récente dans les secteurs, tant commerciaux que technologiques et les approches relatives au même sont variées, voire même assez dissemblables entre elles. Il est possible de trouver des  approches selon lesquelles un assistant virtuel serait un agent ou un opérateur délocalisé, autrement dit une personne qui reçoit les questions des utilisateurs d’un organisateur ou d’une institution et qui y répond directement. Mais aussi d’autres selon lesquelles, un assistant virtuel ne serait pas plus qu’un moteur de recherche sur Internet, enrichi de mécanismes de recherche avancée. Inutile de dire qu’entre ces deux points de vue extrêmes, il existe tout un éventail d’approches, de point de vue et de technologies. 
Pour Natural Language, un Assistant Virtuel n’est pas à considérer comme un outil mais plus tôt comme un milieu complet rendant possible l’interaction naturelle, flexible, collaborante et intelligente avec les utilisateurs. Dans ce sens, il est nécessaire d’effectuer l’analyse des différents critères relatifs au design, à l’installation et à l’utilisation d’un assistant virtuel. 
· Fonctionnement (que et comment  procède l’assistant virtuel)
· Architecture informatique sous-jacente à la technologie
· M écanisme de connexion de l’assistant en vue d’intégration dans la propre logique de l’activité de l’organisme où il doit être utilisé
· Propriétés informatiques:

· Robustesse du système
· Échelonnement
· Efficacité
· Impact dans l’installation actuelle
· Sécurité, à savoir, capacité d’implantation de stratégies de redondance, failover,….
En s’appuyant sur son expérience ainsi  que sur celle de I+D en technologies d’Ingénierie du Langage Naturel, VOCALCOM, leader sur le marché des centres de contact, a créé une nouvelle génération de technologie dans le champ de l’Ingénierie du Langage Naturel. 
C’est ainsi que Natural Language peut faire une proposition technologique et fonctionnellement innovatrice. Cette proposition est, quant à elle, déjà étudiée par des sociétés internationales de consulting de technologie, telles que Gartner, firme principale de consulting et de recherche dans le domaine de la technologie, qui a déjà remarqué la puissance et la capacité de la proposition technologique de Natural Language. 
Parmi les possibilités offertes par la technologie développée par Natural Language, se retrouve son utilisation dans le champ des Assistants Virtuels. En ce sens que notre proposition n’est pas une copie quelconque, une réutilisation ou un reflet des approches actuelles mais bien une nouvelle façon de comprendre cette technologie. 
Ce document analyse les conditions à respecter par un véritable assistant virtuel en même temps qu’il décrit les principaux critères qu’il est nécessaire de tenir en compte afin de l’évaluer. 
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3) FLEXIBILITÉ INTEGRÉE  ET COHÉRENTE: Accès à 
 l’information, à la connaissance et au dialogue.
Un assistant virtuel doit être une interface fonctionnellement complète, capable de fournir un point unique d’accès à de multiples composantes, fonctions, information, etc. de l’organisme ou de l’institution correspondante. Maintenant voilà: quelles sont les sources d’information, ou systèmes qui stockent et manipulent une telle information? En analysant la situation d’aujourd’hui,  on se rend compte qu’il existe différents profils ou types correspondant à ces sources d’information. 
D’une part, les organismes comptent de nombreux et immenses sites WEB, qui stockent, en règle générale, une énorme quantité d’information déstructurée. Ainsi, un assistant virtuel devrait être capable de se transformer en un moteur de recherche intelligent au sein du site WEB. Dangereux car l’assistant pourrait être réduit à ne plus être qu’une interface pour un moteur de recherche, et ce, même si ce moteur de recherche a des capacités avancées de recherche (basées habituellement sur des combinaisons d’opérations logiques 
s’ appliquant à des mots clefs). Par conséquent, un assistant virtuel doit avoir la capacité d’analyser et d’occuper un espace web de référence, surpassant le modèle fonctionnel d’un simple moteur de recherche sur le web. 
Deuxièmement, les organismes possèdent une grande proportion de connaissance fonctionnelle ou opérationnelle, qui bien qu’elle ne soit pas complètement structurée, comme c’est le cas d’une base de données par exemple, n’est pas complètement déstructurée non plus, comme dans le cas d’un site WEB par exemple. Cette connaissance semi structurée représente, dans de nombreux cas, l’expérience de corporation. L’assistant virtuel devrait pouvoir inclure les stratégies afin de pouvoir représenter et manipuler telle connaissance et ainsi, pouvoir l’utiliser dans ses interactions avec les utilisateurs. Car, un assistant virtuel doit incorporer la capacité de représentation et de raisonnement sur la connaissance. 
En plus, nombreuses sont les fonctions d’un organisme qui se basent sur l’offre d’information à ses utilisateurs (quel est le délai pour postuler, quel est le prix 

d’ un billet pour un voyage, comment faire un virement,…) mais aussi sur l’exécution de tâches (permettre de postuler, d’acheter le billet, ou de faire un virement). Par conséquent, un assistant virtuel devra pouvoir interagir avec les systèmes d’information structurés aussi bien pour demander de l’information que pour exécuter des actions sur celui-ci.. 
Pour obtenir un modèle fonctionnellement flexible, intégré et cohérent à la fois, qui permet d’accéder et d’utiliser ces types de sources de connaissance, Natural Language Assistant est fondé sur une nouvelle approche totalement originale, qui n’existe dans aucune autre technologie présente sur le marché et qui intègre simultanément trois stratégies ou niveaux: Topic Level, Knowledge Level y Dialogue Level. 
Topic Level

Natural Language a développé les technologies NLWebSpider y NLTopicMap.

NLWebSpider permet l’analyse d’un espace web du point de vue du langage naturel. Il ne s’agit pas d’un système d’indexation de sites WEB mais bien d’un analyseur de contenu d’ espace web, qui permet de structurer et d’organiser l’information se trouvant dans l’espace. C’est pourquoi, NLWebSpider s’appuie sur le système NLTopicMap. Ce dernier incorpore la technologie de topic maps (un modèle qui améliore les capacités d’ ontologies et réseaux sémantiques) au monde du langage naturel. 
Ainsi, cette technologie permet de représenter l’idée qu’une voiture est similaire à un automobile (comme une relation triviale de synonymie), et à son tour, ce topique (voiture ou automobile) est un membre (par le biais d’une relation d’inclusion) du topique véhicule. En outre, le topique véhicule peut être relié avec d’autres topiques relatifs à des opérations, telles qu’acheter, vendre, louer, etc. Le résultat de l’intégration de NLWebSpider et NLTopicMap est une première couche fonctionnelle de Natural Language Assistant, permettant d’accéder et d’explorer des espaces web basés sur une information déstructuré.
Knowledge Level

Nombreuses sont les connaissances semi structurées qui, de temps à autres, n’apparaissent même pas dans les documents, mais qui font partie de ce que l’on pourrait appeler connaissance implicite de l’organisation, et qui parfois est dispersée, étant donné la structure fonctionnelle des organismes (divers départements qui sont en relation avec un procédé) ou l’origine et l’accumulation progressive d’une telle connaissance (il y avait une première version qui a été, au fil du temps, corrigée et améliorée). 
Cependant, l’utilisateur ignore ces restrictions et par conséquent, l’assistant doit être capable d’offrir une vision unique et cohérente de toute cette information. En fin de compte, il s’agit d’aborder un problème classique de l’Intelligence Artificielle (la représentation et le raisonnement sur la connaissance) et de trouver la solution que pose ce problème dans le contexte d’utilisation du langage naturel.
La technologie NLKnowMap permet de mener à bien cette représentation et ce raisonnement. D’autres entreprises ont misé sur ce que l’on pourrait appeler modèles syntaxiques ou questions fréquentes. Lorsqu’il l’a détecté, le système donne une réponse en guise d’événement lancé. Quoi qu’il en soit, la richesse et la flexibilité du langage naturel complique énormément cette alternative. 
La proposition de Natural Language n’est pas fondée sur des modèles lexiques (mots clefs ou keywords) ou syntaxiques mais bien sur la compréhension sémantique, c’est-à-dire la compréhension de la signification de la phrase de l’utilisateur. Cette particularité, ainsi que la capacité de représentation et de raisonnement de NLKnowMap, permet de répondre efficacement à ce problème.

Dialogue Level

Il est rare qu’une conversation se termine dès la première phrase. C’est, d’ailleurs, l’erreur avec un grand E et  la limite que ne parviennent pas à dépasser pratiquement tous les assistants virtuels actuels. Il n’y a pas de conversation, pas de dialogue, pas d’accumulation de connaissances, pas de stratégies de collaboration. C’est-à-dire que l’assistant est utilisé comme un moteur de recherche, avec quelques améliorations, telles que l’utilisation de slots (champs à remplir par un mot-clé, comme par exemple l’identification de l’utilisateur), mais il n’y a pas de vrai dialogue permettant d’apporter des éclaircissements, des aides, etc. 

Le fondement de la technologie de Natural Language repose sur un système complet de compréhension du langage naturel et de gestion du dialogue. Ce modèle est élaboré dans une architecture totalement originale, innovatrice et exclusive: utilisation de modèles sémantiques sur structures Semic. Phases de compréhension, et gestion du dialogue organisé comme modèles de  Raising, Thought, Delivering et Phrasing, ce qui permet d’imiter les principales stratégies cognitives du cerveau humain. 
D’autre part, ce niveau de dialogue possède aussi la faculté de pouvoir fournir des liens à des pages importantes pendant une conversation. Ces liens peuvent être configurés selon différents critères dont parmi eux, se trouve la propre logique de la conversation. Soit, si au milieu de ma conversation, je demande une information sur un vol pour Paris, le système est capable de me proposer des liens relatifs à l’aéroport de destination ; si le vol a lieu au moment de la période de noël, il peut me proposer des promotions pour les chambres d’hôtel, de louer une voiture, etc. pour ces dates. Si, d’un autre côté, je demande un rendez-vous chez le médecin et qu’au moment de l’identification du patient, le programme peut avoir accès à son âge, il peut alors fournir des liens directs pour le programme de vaccination contre la grippe ; tout dépend si la personne est âgée ou non et l’époque de l’année. Il peut fournir des liens prioritaires ayant attrait aux saisons simplement (une promotion associée à une campagne publicitaire, ou une information sanitaire, à savoir en cas de vague de froid ou de chaleur). 
Cohérence et intégration
Enfin, nous atteignons ici un point particulièrement important. Les trois niveaux décrits (Topic, Knowledge y Dialogue) ne sont pas trois composantes isolées et déconnectées. L’assistant virtuel de Natural Language intègre les capacités que lui offrent tous ces modèles dans une seule stratégie d’interaction avec l’utilisateur. 
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4) ARCHITECTURE MULTICOUCHE ET MODULAIRE
De la section précédente, il en ressort qu’un assistant virtuel est un genre de “cerveau informatique” très spécialisé dans les domaines de compréhension du langage naturel et de raisonnement sur la connaissance. Mais pour ce faire, cette technologie doit opérer et s’intégrer dans un système d’exploitation qui impose d’importantes conditions de connexion. 

Il est important de connaître le degré de compatibilité que peut offrir l’incorporation d’un assistant virtuel au système actuel d’exploitation de l’organisme en question; autrement dit, si le modèle de fonctionnement de l’assistant exige des modifications à faire dans le backoffice. 
La plupart des assistants virtuels ont une architecture monolithique qui rend extrêmement difficile l’entretien évolutionnel de la solution complète. Il ne faut pas oublier que l’assistant virtuel doit évoluer en même temps que les sources d’informations, dans la mesure où n’importe quel décalage entre les deux ferait de l’assistant un outil non seulement inutile mais aussi dangereux car il pourrait donner des informations incorrectes.
Donc, il est important de savoir comment s’intègre l’assistant dans un système d’exploitation et comment faire évoluer son fonctionnement. Le fonctionnement de Natural Language Assistant a été conçu en partant d’une architecture modulaire, ce qui nous permet de l’envisager comme une architecture multicouche, parmi lesquelles se distinguent les couches suivantes: 
Couche d’accès aux données
Le module NLTalkDPA (Data Provider Agent) permet d’intégrer tout le noyau du système de compréhension et de gestion du dialogue avec les sources d’information extérieure, via utilisation des Services Web sur XML. En utilisant ce standard, on parvient à ce que les changements apportés aux sources d’information n’aient pas d’impact sur la conception du système. Par exemple, un changement apporté par un gestionnaire de base de données, de système opérationnelle, etc., ne demandera qu’une modification des paramètres NLTalkDPA.

Couche de logique de l’activité
La logique d’activité qui nous concerne est constituée par la gestion et le contrôle du dialogue, des conversations et des interactions avec les utilisateurs. 
Le module NLTalkEngine de cette couche incorpore l’intelligence et la capacité à comprendre le langage, à établir des dialogues et à répondre en langage naturel.  TalkEngine est un moteur bilingue, qui met en oeuvre une architecture concourante. Ainsi, le même NLTalkEngine peut répondre à des milliers de dialogues simultanément (en se basant sur les techniques d’optimisation dans la gestion de mémoire), dans des langues différentes, et en permettant même un changement de langue au cours d’un même dialogue. 
L’utilisation du langage parlé exige l’incorporation de composantes spécifiques pour la reconnaissance et la synthèse de voix. NLTalkASR est un système de reconnaissance de voix propre au Natural Language, totalement intégré avec NLTalkEngine. Cette intégration permet une augmentation sensible des pourcentages de compréhension du langage parlé. D’autre part, NLTalkTTS est un wrapper d’accès aux systèmes de synthèse de voix. 
Le module NLTalkManager permet une abstraction du fonctionnement de NLTalkEngine et le met à disposition de divers canaux d’accès, de façon à ce que une multicanalité totalement intégrée et cohérente soit obtenue: le même noyau (NLTalkEngine) peut opérer sur divers canaux d’accès : web, téléphone, sms, email, etc. 
Également situé dans cette couche, le module NLTalkReport enregistre toutes les opérations réalisées dans le système. Ce module permet d’analyser le comportement du système, d’obtenir des études opérationnelles: qu’a fait le système, quand et comment ? De la même manière, il met en oeuvre un modèle de gestion du dialogue fondé sur des fins transactionnelles, fins opérationnelles et stratégies de dialogue. En outre, il permet d’obtenir un tableau de contrôle, que l’on insère dans l’activité des organismes. C’est-à-dire qu’il permet d’obtenir non seulement des études opérationnelles mais également fonctionnelles. Par exemple, dans le contexte d’une compagnie aérienne, il est non seulement possible de voir chacune des conversations maintenues avec le système ou les fiches d’accès par tranches horaires, journalières, hebdomadaires, mensuelles, des études mais en plus d’obtenir des études fonctionnelles : par exemple, dans le cadre d’une campagne publicitaire pour un nouveau trajet, il serait possible de connaître le nombre de consultations réalisées pour telle route et à quelles dates les demandes de vol sont-elles le plus élevées. 
Au niveau exploitation, un assistant virtuel ne se termine pas au moment de l’installation. Bien au contraire, un assistant virtuel requiert un contrôle de fonctionnement exhaustif. Il y aura des changements de version, des améliorations, des corrections, des modifications d’évolution dans le milieu avec lequel il s’intègre, des changements dus aux modèles d’utilisation et aux demandes de l’assistant. Raison pour laquelle il est nécessaire de pouvoir compter sur un puissant outil de monitorisation et d’administration du système. NLTalkAdmin permet de contrôler, en temps réel, tout ce qu’il se produit, au fur et à mesure, au sein de l’assistant virtuel . Selon les conditions de fonctionnement, un assistant peut avoir besoin de différents composantes informatiques (serveurs hardware, système de base de données, d’autres composantes ayant un lien avec les serveurs web, les serveurs d’applications, etc.). NLTalkAdmin permet de mener à bien des opérations de gestion pendant l’exploitation de l’assistant virtuel. Il est possible, par exemple, de modifier le nombre de lignes de service à la clientèle, lors d’un pic de demandes (dans le cas d’une incidence dans l’organisme ou institution, etc.).
D’autre part, il est possible d’effectuer des mises à jour du système sans devoir, pour autant, arrêter et démarrer. Prenons comme exemple un système de service aux utilisateurs ou aux clients ouvert 24h/24, 7 jours/7. Effectuer un changement dans le cadre d’une nouvelle distribution de l’application est possible, et ce, sans devoir arrêter l’assistant virtuel à aucun moment. NLTalkAdmin permet d’effectuer des opérations de Update tout en incorporant progressivement l’ensemble des lignes de dialogue à la nouvelle version.
Couche d’accès aux Services ou Multicanalité 
Les fonctions possibles des modules situés dans la couche logique de l’activité, la gestion et le contrôle du dialogue-même peuvent être utilisées à partir de différents canaux d’accès.
Par conséquent, la couche d’Accès aux Services de Natural Language permet de concevoir une plateforme multicanal cohérente et robuste. 
NLTalkServer permet de considérer le système de gestion de dialogue tel un ensemble de Services Web mis en oeuvre SOAP sur XML. De cette façon, l’accès au système de dialogue peut être réalisé à partir d’un serveur d’applications standard, sans introduire de limitation ni dans l’installation du système ni dans l’interface de l’utilisateur. 
D’autre part, NLTalkPhone permet l’intégration d’un système de dialogue dans le contexte d’un système de service clientèle par téléphone, en utilisant, pour ce faire, le protocole SIP (Portail de Voix en Langage Naturel).
La plus importante conséquence est la possibilité d’aborder de nouveaux canaux d’accès de façon cohérente et robuste, et ce, dès la conception d’un système. Le noyau de gestion et de contrôle du dialogue est toujours le même et la seule chose que nous faisons est d’ajouter, au fur et à mesure, des composantes ou des modules dans la couche d’accès aux services.
Couche d’Interface de l’utilisateur
Cette couche permettra l’accès final de l’utilisateur au système. En réalité, chaque organisme ou institution peut décider de développer ses propres interfaces d’accès à l’utilisateur, dans la mesure où la couche d’accès aux services, vue préalablement, offre des interfaces basées sur des standards industriels. 
Quoi qu’il en soit, les principales composantes de la couche d’interface de l’utilisateur est le module NLTalkClient, un système conçu à partir de différentes technologies  (Applet, Servlet, Ajax), permettant, en fin de compte, l’accès direct au système de dialogue en utilisant HTML sur le protocole http, ou bien sur HTTPS en chiffrant SSL.
Dans le monde de la téléphonie, la couche d’interface de l’utilisateur est, dans ce cas présent, la centrale téléphonique elle-même, qui reçoit l’appel et le transfère via SIP au composant NLTalkPhone. 
5) PRÉ REQUIS TECHNOLOGIQUES 
Robustesse
Toutes les composantes constituantes de la solution d’Assistance Virtuelle de Natural Language ont subit une analyse exhaustive, pour laquelle ont été utilisés des outils de contrôle et de monitorage. 
De plus, l’Assistant virtuel dispose d’une composante NLWorkBench qui permet de réaliser des épreuves massives de stress afin d’évaluer le comportement du système avant sa mise en production. 
Cet outil permet de réaliser des simulations de scènes réelles au niveau de l’infrastructure hardware et de la communication, des utilisateurs, du type de conversation, etc. ainsi que de mesurer le temps et les ressources consommés par chacune des composantes. 
Efficacité
Natural Language Assistant est orienté vers des applications en temps réels. Cette caractéristique est particulièrement importante, surtout si l’on prend en considaration le fait que réaliser des procédés d’analyse lexicomorphologique, syntaxique, sémantique, gestion de dialogue, raisonnement sur connaissance et génération du langage naturel est très complexe. 
Dans toutes les applications développées autour de Natural Language Assistant, le temps de réponse du moteur de compréhension, considérant une fourchette de temps oscillant entre 300 et 800 microsecondes par phrase,  a été inférieur à un millième de seconde, même dans le cas d’utilisation d’un portable. Autrement dit, il s’écoule moins d’un millième de seconde à partir du moment où le système reçoit la phrase de l’utilisateur jusqu’au moment où il répond. Tout cela sans avoir besoin d’utiliser un hardware particulièrement puissant..

Échelonnement
On se rend compte de sa vraie efficacité lorsqu’on l’analyse conjointement à l’échelonnement. C'est-à-dire, qu’il est possible de disposer d’un système très efficace mais avec d’importantes limites de réseau. Autrement dit, pour permettre son développement, un système de dialogue peut demander de grands investissements en termes de hardware.

Natural Language Assistant permet un niveau d’échelonnement total. D’entrée, sur un même ordinateur (que ce soit un  PC de bureau ou un serveur), il permet un modèle de concurrence massive. D’entrée, le résultat obtenu pour un portable doté d’une configuration moyenne courante, (processeur Pentium IV a 3 Mhz, 512 MB de RAM , 80 Ghz) a été d’un nombre de dialogues simultanés allant jusqu’à 2000, tous en temps  réel et sur un système  de dialogue de difficulté moyen à haut. Le nombre de dialogues simultanés,  aussi en temps, réel obtenus pour ce même système de dialogue, utilisé dans un serveur  Intel Xeon à  3.2 Mhz, 4 GB de RAM a été de 15000 (c’est-à-dire, en donnant une réponse après moins d’un millième de seconde).  
D’autre part, il est tout à fait possible de faire des intégrations et des modifications de configuration en temps réel en même temps. 
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Impact dans l’installation 
Une question importante à aborder lorsqu’il vient de décider d’une technologie adaptée à un assistant virtuel est l’analyse des changements devant être apportés dans l’installation actuel. 
Avec l’introduction de couches d’accès à des données et accès aux services, l’architecture multicouche de Natural Language fournit des interfaces  basés sur des protocoles et des technologies standard pour accéder au système. Solution qui garantit un impact zéro ou nul sur l’installation préalable. 
Coûts cachés
En premier, un vrai système de dialogue ne peut se concevoir dans l’intention de répondre à des consultation ponctuelles. Si tel en était le cas, il serait alors à considérer comme un moteur de recherche plus ou moins perfectionné mais rien de plus. Autrement dit, un système de dialogues doit avoir une histoire et une mémoire de la conversation maintenue avec chaque utilisateur. Pour ce faire, il est nécessaire de consommer des ressources spécifiques propres à chaque conversation, ce qui demande une infrastructure informatique adaptée à l’installation afin de répondre à un nombre déterminé d’utilisateurs simultanés.  
Par conséquent, et dépendant des propriétés relatives à l’efficacité, la robustesse et l’échelonnement de la solution,  il est possible que l’impact sur l’infrastructure hardware occasionne plus de coûts que l’assistant lui-même  et donc, il serait nécessaire d’évaluer ces coûts cachés dans le cas d’une plus grande utilisation du système. 
Sécurité
Un assistant virtuel peut assumer des fonctions relatives aux tâches d’Administration Électronique (par exemple, apporter son aide lors d’une demande d’aide), aux tâches bancaires (dans le cas d’une demande de prêt ou pour faire un virement), ou à d’autres secteurs, en proposant, par exemple, d’effectuer des achat allant de places pour un spectacle jusqu’aux billets de transport (avion, train, etc.). 
Lors de l’utilisation de ce genre de système, que se passerait-il si l’une des composantes tombait en panne, se cassait, etc. (lignes de communication, serveurs hardware, disques, etc.)? 
Au cours de ces dernières années, et vue la prolifération  des services ouverts 24h/24 7jours/7 en particulier, des solutions génériques en vue d’améliorer la sécurité informatique sont apparues. Cependant, un assistant virtuel est une application logique qui ne peut pas être réduite à une stratégie de récupération hardware.
Natural Language Assistant compte sur un module spécifique, NLTalkCluster, qui met en oeuvre des stratégies de redondance totale et de failover en temps réel. 
6) CLEFS POUR L’ÉVALUATION DES ASSISTANTS VIRTUELS 
· Comment se connecte l’assistant virtuel à l’espace web que définissent un portail ou des portails web de référence ? Un moteur de recherche web est-il utilisé derrière ? De quel moteur de recherche web s’agit-il ? Ce moteur de recherche possède-t-il des capacités spécifiques pour aborder des problèmes du langage naturel ? Ou s’agit-il d’un moteur de recherche standard auquel l’assistant fournit les mots-clefs détectés ? 
Natural Language Assistant peut se connecter avec des moteurs de recherche standard sur le marché mais il permet également une utilisation de sa stratégie nouvelle d’exploration d’espaces web (NLWebSpider) pour l’analyse du point de vue utilisation du langage naturel 
· Quel genre de relations sémantiques le moteur d’analyse du langage naturel permet-il d’établir pour aider l’utilisateur dans la recherche via le web? En plus des synonymes de mots, des opérations triviales, quelles autres connections ou relations sémantiques de plus haut niveau sont permises ? 
Natural Language Assistant dispose du module NLTopicMap, capable de définir des relations sémantiques en utilisant le modèle le plus actuel dans cette ligne d’investigation: les topic maps. En outre, les modules  NLWebSpider et NLTopicMap sont intégrés avec le moteur de compréhension du langage naturel. 
· L’assistant virtuel est-il capable de représenter de la connaissance et de raisonner dessus ? Ou bien tente t’il de capter un modèle de mots (par le biais d’un keyword spotting) et de relier des liens sémantiques statiques ou  bien en effectuant une recherche dans une série de documents ? Est-il permis d’associer des modèles de connaissance à des constructions sémantiques ? 
Natural Language Assistant dispose du module NLKnowMap qui permet de construire des modèles sémantiques de connaissance, et d’associer ces modèles à la connaissance correspondante dans l’organisation, de manière à ce que la réponse de l’assistant prenne en compte cette connaissance. 
· Existe-il réellement un gestionnaire de dialogue derrière l’assistant virtuel? 
Sinon, il ne serait pas à considérer comme un assistant virtuel mais plus tôt comme un moteur de recherche banale plus ou moins perfectionné. Et s’il existe, quelle est sa puissance ? Quelles opérations est-il capable de réaliser ? 

Natural Language Assistant est une des nombreuses lignes d’application ou de solutions développées par Natural Language. Elles comprennent toutes le noyau de compréhension du langage naturel, gestion de dialogue et génération de réponses en langage naturel, intégrant ainsi des stratégies spécifiques de reconnaissance de voix et de synthèse de parole. 
· Comment sont générés les liens correspondant à une demande ou même le moment concret au sein de la conversation ou d’un éclaircissement de l’utilisateur ? Quelles stratégies globales peuvent être définies pour diriger ce procédé? Est-il possible que le système puisse choisir des liens en prenant en compte la compréhension sémantique, elle-même, de la phrase de l’utilisateur ?
Natural Language Assistant incorpore différentes stratégies à configurer ou à paramétrer. Premièrement, il fonctionne simultanément et obtient la cohérence globale des trois niveaux de collaboration : Topic, Knowledge y Dialogue Levels. Deuxièmement, il incorpore des stratégies de très haut niveau pour la production de liens se rapportant à la connaissance, elle-même, obtenue au cours du dialogue. 
· Sur quelle méthodologie ou architecture technologique est développé l’assistant  virtuel? Existe-t-il réellement une méthodologie solide derrière celui-ci, ou s’agit-il d’un milieu monolithique qui rend extrêmement difficile la connexion entre l’assistant virtuel et le reste des composantes ? En situation réelle, toutes les composantes d’une installation sont soumises à des procédés d’entretien constants (corrections, évolutions, etc.). Quel impact auront ces procédés sur la connexion et le fonctionnement de l’assistant virtuel ? 
Natural Language Assistant présente une architecture en modules qui peut s’organiser sur une série de couches: couche d’accès aux données, couche logique d’activité, couche d’accès aux services ou multicanalité, et couche d’interface de l’utilisateur. Cette méthodologie permet de moduler, d’isoler et d’apporter des améliorations à l’installation, à l’intégration et à l’entretien de l’assistant virtuel mais surtout des composants de fonctionnement qui l’entourent. 
· ¿Comment l’assistant virtuel accède-il à ses sources de données ainsi q’aux systèmes d’information sur lesquels il doit opérer? Il ne faut pas seulement considérer la vision du système sur un espace web mais aussi sur les systèmes d’information de backoffice de l’organisme ou institution (tels que des bases de données,…) Y a-t-il un composant modulé qui assure l’indépendance de cette connexion? 
La Couche d’Accès aux données Natural Language Assistant compte sur le module  NLTalkDPA (Data Provider Agent), conçut au moyen  des Services Web sur XML. En fin de compte, un standard de la technologie actuelle qui offre une garantie d’indépendance totale quant aux systèmes d’information nécessaires en vue de connecter l’assistant virtuel. 
· L’assistant virtuel comprend-t-il un moteur d’exécution concourante? Que se passe-t-il s’il y a N utilisateurs connectés à l’assistant virtuel? L’assistant virtuel dispose-t-il de stratégies de gestion de mémoire optimisées qui assurent le partage des ressources pour le langage naturel? Chacun des dialogues est-il exécuté dans un procédé ou même selon un fil différent, paralysant, par conséquent, la capacité de simultanéité ? 
NLTalkEngine, le principal moteur de compréhension de langage, gestion de dialogue et offre de réponses, développé par Natural Language et qui dépasse, actuellement, les 700.000 lignes de code source, a été développé en ANSI C, mettant en œuvre des stratégies tout à fait innovatrices en matière de gestion de mémoire symbolique, partage de ressources de mémoire et moteur de concourante spécifique.
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· ¿Comment est-il possible d’incorporer la capacité de reconnaissance de voix dans l’assistant virtuel? La stratégie la plus simple trouve son fondement dans l’utilisation du reconnaisseur comme un transcripteur banal, et le résultat déjà écrit y est passé à l’assistant. Cette approche est relativement facile mais n’engendre pas de réelle motivation. Dans la réalité, il est possible d’illustrer cette stratégie en dessinant une oreille et un cerveau connectés par un API dans lequel, l’oreille, complètement déconnectée du cerveau, lui communique la liste de mots dans la meilleure acoustique possible. 

NLTalkASR est une technologie de reconnaissance de voix de Natural Language complètement intégrée dans le système  NLTalkEngine. En fait,  NLTalkASR n’est pas un module séparé de NLTalkEngine mais bien une fonction de plus, de la même façon que l’analyse lexicomorphologique, la correction orthographique ou les stratégies de dialogue font partie de  NLTalkEngine. 
· Où et comment le système arrive-t-il à stocker toutes les interactions, conversations, etc. qui y sont réalisées? Existe-t-il un point unique de stockage d’une telle information qui intègre aussi les différents canaux d’accès ? L’information stockée, respecte-t-elle les critères d’analyse propre à un centre de contact? Ladite information est-elle enrichie par le résultat de la compréhension sémantique de l’assistant virtuel ? 
Le module NLTalkReport permet l’enregistrement et le stockage de toutes les interactions réalisées par l’assistant dans un système de base de données, des phrases introduites par les utilisateurs jusqu’aux réponses et liens du système, et même les liens sélectionnés par les utilisateurs. Cette information, structurée, respecte le modèle de gestion d’un centre de contact : prend en compte l’accès (enregistrement unique par le biais d’un code de transaction), service auquel accède l’utilisateur, langage dans lequel il parle, fin transactionnelle, fins opérationnelles et stratégies de dialogue. Et peut même relier tout ce modèle d’information avec la compréhension sémantique d’après les phrases de l’utilisateur.  Le résultat est une vraie boîte de contrôle directionnelle depuis laquelle, il est possible d’obtenir des études exhaustives du comportement du système et des tendances d’utilisation. 
· Comment le service virtuel peut-t-il être administré et géré? Est-il possible de monitorer, de gérer et de modifier tout ce qu’il se passe dans le système, au fur et à mesure, en changeant même jusqu’à la version de l’assistant sans devoir, pour autant, arrêter le service ? 
NLTalkAdmin est le module de Natural Language Assistant qui permet de réaliser toutes les opérations sans avoir d’impact au niveau de la qualité du service. Par-dessus tout, il permet d’aborder des installations de tout niveau de difficulté, orientées vers un service 24x7. 
· ¿Afin de permettre la multicanalité, quelle est la stratégie utilisée par la technologie sur laquelle est conçu l’assistant virtuel? Ou simplement est-ce que le système permet la multicanalité ? 
Natural Language Assistant distingue une couche d’Accès à des services ou Couche de Multicanalité. Dans cette couche se retrouvent les modules  NLTalkServer, chargés de relier le noyau de gestion et le contrôle du dialogue au monde web, en permettant ainsi la conception d’assistants virtuels destiné à être utilisés dans le milieu Web. De son côté,  NLTalkPhone permet de relier le noyau avec le monde de la téléphonie, en s’assurant que l’assistant puisse être utilisé via des appels téléphoniques.  
· La capacité de connexion et d’utilisation est une partie prépondérante de l’assistant virtuel. Pour y arriver, la technologie de l’assistant virtuel prévoit-t-elle une plateforme consistante en ce qui concerne l’interface de l’utilisateur ? Quelles stratégies d’optimisation et de sécurité ont été mises en œuvre à ce niveau ? 
L’architecture multicouche de Natural Language Assistant prévoit une couche isolée spécialisée au sein de l’interface final de l’Utilisateur. Dans ce cas, le module NLTalkClient permet l’application de diverses technologies permettant d’accéder au système via NLTalkServer. Dans ce but, diverses technologies peuvent être utilisées, puisqu’au bout du compte, l’intégration est réalisée par l’utilisation de XML sur SOAP (Service Web). Concrètement,  NLTalkClient permet l’utilisation de la technologie Ajax, et il en résulte que l’utilisation du système du point de vue de l’utilisateur évolue positivement, puisque tout l’échange d’information est réalisé en utilisant HTML sur HTTP, permettant même le cryptage SSL sur HTTP. 
· Efficacité: Quelle est la durée moyenne du temps d’exécution dont l’assistant virtuel a besoin pour accomplir une tâche? S´il y a vraiment une analyse lexicomorphologique, avec correction orthographique, analyse syntaxique, sémantique, gestion du dialogue et réponses, quelle est le temps d’exécution de ces modules et quel est l’impact de la taille de la phrase de l’utilisateur sur les temps de réponse? 
Natural Language Assistant permet d’apporter des réponses en temps réel: concrètement, il permet de réaliser toutes les opérations décrites en moins d’un millième de seconde par phrase, et ce, sans qu’il y ait d’impact substantiel imputable à la taille de la phrase de l’utilisateur. 
· Échelonnement et impact dans l’installation: Combien de dialogues simultanés peuvent être obtenus dans un même serveur? Et d’autre part, quelle est l’influence d’une croissance des besoins en ce qui concerne les conditions hardware, etc. de l’infrastructure nécessaire à l’assistant ? Ce qui nous amène à nous demander si l’élargissement du système entraînerait des coûts dissimulés. 

Pour répondre à cette question, dans  Natural Language Assistant, il suffit de montrer les résultats des épreuves de stress réelles : pour un portable avec une configuration moyenne habituelle (processeur Pentium IV de 3 Mhz, 512 MB de RAM, 80 GHz), ils vont jusqu’à 2000 dialogues simultanés, enregistrés tous en temps réel sur un système de dialogue de difficulté moyen-haut. Ce même système de dialogue, utilisé dans un serveur Intel Xeon de 3.2 Mhz, 4 GB de RAM y 500 GHz, enregistre des résultats allant jusqu’à 15.000 dialogues simultanés, également en temps réel (autrement dit, avec un temps de réponse de moins d’un millième de seconde). 
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· Sécurité: Quels standards de sécurité respecte l’assistant virtuel? 
Le module NLTalkCluster intègre les demandes les plus exigeantes en matière de  sécurité. Concrètement, il permet même d’aborder des applications  de complexité maximale dans les scénarios d’exécution 24x7, rendant ainsi possible des fonctions telles que le failover, la déconnexion de composants à chaud (substitution, ou réparation de serveurs, par exemple), balancement de charge, et en fin de compte, il assure la non perte d’information. 
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