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1 Introduction
La gestion de la relation client est l’analyse des données des interactions des clients. Ce qui

est important pour l’industrie, ce n’est pas de déterminer si un document exprime globalement
une opinion positive ou négative, mais au contraire de détecter si le client exprime des opinions
sur des sujets précis. Par exemple, il peut être satisfait des frais de livraison, tout en étant très
mécontent du délai de livraison. Les langues couvertes sont le français (considéré comme la
langue native), l’anglais (natif mais moins développé donc non utilisé lors de l’apprentissage),
l’espagnol, l’allemand, le portugais et l’italien. Le logiciel s’appelle AKIO Analytics.

2 Prétraitement, catégories et flux de données
Concernant le prétraitement, nous avons un pipeline linguistique comprenant un tokeni-

seur, un correcteur orthographique et grammatical, un tagger-chunker statistique, un analyseur
syntaxique en dépendance, un annotateur de la négation. L’entrée peut être de quatre types :
a) la chaîne brute d’origine, b) une suite de formes fléchies corrigées, c) une suite pleine de
lemmes, d) une suite filtrée de lemmes corrigés. Le filtrage des lemmes consiste à ne prendre
que les parties du discours comme les noms ou les adverbes de négation et d’ignorer d’autres
mots comme les déterminants. Nous gérons trois types de catégories : les modalités d’expres-
sion, les thèmes et les opinions. Les catégories sont précises et nombreuses (179 catégories).
Une modalité d’expression sera par exemple “question”, un thème sera StoreDelivery et une
opinion sera MissingItemNeg. Nous traduisons le corpus de développement automatiquement
du français vers l’espagnol, nous transférons les marques de catégories depuis le document
français et ensuite, de manière monolingue, en espagnol, nous apprenons un modèle de classi-
fication qui sera appliqué en exploitation.
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