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Résumé : Partant du postulat que l’étude de l’interaction humain-humain peut servir à modéliser l’interaction
humain-machine, nous étudions un corpus de dialogues de recherche collaborative de documents. De cette
analyse est né un modèle de la tâche dans le cadre d’une interaction humain-humain. L’utilité de ce modèle est
discuté pour le cas d’une interaction humain-machine.
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1 Introduction

Nous nous intéressons au système d’indexation de connaissances médicales CISMeF (Dar-
moni et al., 2000). Partant de l’étude d’un corpus de dialogues d’assistance à la recherche de
documents (RD), nous définissons un modèle de la tâche de recherche collaborative de docu-
ments dans le cadre d’une interaction humain-humain. Nous montrons en quoi ce modèle de
collaboration humain-humain (h-h) peut servir de base de discussion pour le cas d’une interaction
humain-machine (h-m).

2 Recherche d’information

Cette section présente quelques modèles du processus de recherche d’information (RI) réalisé
par un individu isolé pouvant s’appliquer à la RD. Un état de l’art plus complet est disponible
dans les travaux de Dubuisson Duplessis (Dubuisson Duplessis, 2014).

On conçoit généralement la RI comme un processus de résolution de problème (Marchionini,
1989) impliquant un chercheur ayant un besoin d’information identifié. Le problème est alors
de combler ce manque d’information. Le besoin d’information spécifié, le chercheur choisit un
plan de recherche qu’il exécute au travers de la recherche en elle-même. Il évalue les résultats
trouvés pour éventuellement réitérer le processus entier. La RI est un processus itératif (Sutcliffe
& Ennis, 1998; Broder, 2002; Marchionini & White, 2007).

Le modèle standard est limité sur deux aspects. D’un côté, le besoin d’information de ce
processus est vu comme statique. De l’autre, le chercheur est vu comme raffinant successivement
sa requête jusqu’à tomber sur un ensemble de documents répondant à son besoin d’information
initial. Certaines études ont démontré au contraire que le besoin d’information n’est pas statique
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et que l’objectif n’est pas de déterminer une requête unique retournant un ensemble de documents
répondant au besoin d’information (Bates, 1989; O’Day & Jeffries, 1993).

3 Analyse du processus de recherche collaborative h-h de documents à partir du corpus

De manière à comprendre l’aspect collaboratif d’un processus de RD d’un utilisateur assisté
par un expert et à analyser les stratégies mises en place par ce dernier, nous avons mené une
étude sur une interaction h-h de RD médicale. Cette étude est fondée sur l’analyse du corpus h-h
recueilli lors du projet COGNI-CISMEF (Loisel, 2008; Chaignaud et al., 2010).

3.1 Présentation du corpus COGNI-CISMEF

Le corpus est constitué de dialogues d’assistance sur une tâche de RD entre un expert et un
utilisateur : l’expert se retrouve en situation de co-présence avec l’utilisateur qui apporte une
formulation de son besoin d’information. L’expert dispose d’un accès au portail CISMEF et est
chargé de mener la recherche en coopération avec l’utilisateur. Le portail CISMEF propose une
interface graphique et un langage de requête permettant de décomposer une requête en éléments
issus d’un lexique contrôlé. La terminologie CISMEF comporte des mots-clés, des qualificatifs
, des méta-termes et des types de ressources. Le système s’est étoffé en offrant la possibilité
d’effectuer des requêtes étendues mais l’utilisateur est souvent peu enclin à l’utilisation de
requêtes complexes pourtant plus efficaces.

L’expérimentation a été menée auprès de membres volontaires (enseignants-chercheurs,
étudiants, administratifs. . . ) qui soumettaient une requête à un expert. Deux chercheurs du projet
(un informaticien et une psycholinguiste), s’étant formés à la terminologie CISMEF, jouaient
le rôle d’expert. Le corpus est constitué des retranscriptions des 21 dialogues issus de cette
expérimentation et contient environ 37 000 mots.

3.2 Phases de la recherche de documents

L’analyse du corpus a permis d’identifier et de caractériser les différentes phases des dialogues
du corpus COGNI-CISMEF (Dubuisson Duplessis, 2014), qui jouent chacune un rôle dans
l’avancement de la tâche. Cinq phases ont été distinguées :

— la verbalisation : c’est l’établissement du sujet de la recherche entre l’utilisateur et l’expert.
Elle commence par une formulation de la demande de l’utilisateur et peut être suivie de
précisions spontanées de la part de celui-ci. L’expert peut alors commencer la construction
de la requête s’il considère que la formulation est suffisante, demander des précisions si
elle lui semble insuffisante ou tenter de reformuler la demande de l’utilisateur ;

— la construction de la requête : c’est la recherche de termes dans la terminologie CISMEF
correspondant à la verbalisation de l’utilisateur. Il s’agit pour les interlocuteurs de trouver
de façon collaborative un alignement entre la terminologie métier et le vocabulaire usuel
de l’utilisateur pour ensuite remplir le formulaire de recherche ;

— le lancement de la requête : c’est simplement l’exécution de la requête courante par
l’expert. Cette phase est souvent réalisée de manière implicite ;

— l’évaluation des résultats : l’expert évalue les résultats retournés par la requête. Si ceux-ci
ne lui semblent pas satisfaisants, il décide de directement réparer la requête. Sinon, il les
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présente à l’utilisateur. Si celui-ci les juge satisfaisants, le but est atteint et la recherche
se termine ; s’il les juge partiellement satisfaisants ou insatisfaisants, il faut réparer la
requête ; suite à une évaluation négative, il est aussi possible de terminer sur un abandon ;

— la réparation de la requête : l’expert et l’utilisateur tentent de mettre en place des tactiques
pour modifier la requête tout en respectant le besoin d’information. Trois tactiques ont été
observées : la précision, la reformulation et la généralisation. Cependant, ces tactiques
ne sont pas mutuellement exclusives : il est possible de combiner une précision ou une
généralisation avec une reformulation.

En plus de ces phases, une phase d’ouverture et de clôture ont été observés. La phase
d’ouverture est facultative et consiste en de simples salutations, tandis que la phase de clôture
fait apparaître des propositions d’une nouvelle recherche.

FIGURE 1 – Scénario issu de l’analyse du corpus représentant les enchaînements des phases de
la tâche de RD.

3.3 Scénario issu de l’analyse du corpus

L’analyse de ce corpus a montré que cette tâche de RD est un processus itératif, opportu-
niste, stratégique et interactif (Dubuisson Duplessis, 2014; Bates, 1990). L’aspect itératif de ce
processus est illustré par la répétition du motif lancement/évaluation/réparation de la requête.

Le scénario représenté par la Figure 1 synthétise les phases ainsi que les enchaînements
possibles. Les états en pointillés sont les actions qui peuvent être réalisées de manière implicite
par les participants à l’interaction. La boucle lancement/évaluation/réparation est bien présente.

4 Recherche collaborative de documents lors d’une interaction h-m

Nous nous intéressons maintenant aux différences entre une interaction h-h et une interaction
h-m pour la RD collaborative. Nous comparons ici les capacités d’un expert humain et d’un
système d’assistance dans une tâche d’assistance de formulation de requête.
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4.1 Cadre de l’interaction h-m

Le cadre d’interaction h-m donne à l’utilisateur la possibilité de diriger la recherche et de
modifier la requête sans l’accord du système. C’est un changement important car il donne
l’ascendant à l’utilisateur sur l’interaction. Il implique une restriction des libertés du système
par rapport à celles de l’expert humain. En effet, le système peut prendre des initiatives pour
faire évoluer la requête en proposant des modifications qui ne seront effectives que si elles
sont acceptées par l’utilisateur. Cette inversion des droits de modification de la requête permet
cependant à chaque protagoniste de prendre part à l’interaction : l’initiative mixte est conservée.

Un autre changement est introduit : pour exposer son besoin d’information au système,
l’utilisateur emploiera des mots libres ou éventuellement des phrases courtes avec utilisation
d’outils TAL simples de la part du système (extraction de noms. . . ).

4.2 Phase de verbalisation

Dans l’interaction h-h, c’est un moment d’interaction riche et complexe rendant explicite le
besoin d’information de l’utilisateur. Cela nécessite de nombreuses compétences et connaissances
de la part de l’expert : compréhension de l’expression verbale de l’utilisateur, connaissances
générales du domaine d’application. . .

Dans le cadre h-m, cette phase sera forcément appauvrie. Un système d’assistance n’aura pas
les capacités de TAL dont dispose l’expert humain et l’utilisateur devra donc entrer des mots
libres (ou éventuellement des phrases très simples avec extraction de noms). Le système pourra
toutefois demander des clarifications sur ces mots libres s’ils sont jugés trop peu nombreux.

L’expert humain est donc à son avantage dans la phase de verbalisation, celle-ci nécessitant
des capacités cognitives difficiles à mettre en œuvre pour un système.

4.3 Phase de construction de la requête

Cette phase a pour objectif d’aligner la verbalisation de l’enquêté avec la terminologie
CISMEF. Dans le meilleur des cas, un ou plusieurs termes correspondent directement avec
la terminologie. Pour le système, cet alignement sera fait instantanément et le système pourra
proposer à l’utilisateur d’ajouter à la requête les termes reconnus. Cette tâche est plus difficile
pour l’expert humain car il doit extraire de la verbalisation les « termes importants » puis les
saisir dans l’interface de CISMEF pour vérifier qu’ils correspondent ou non à un terme de la
terminologie. Cela peut s’avérer fastidieux s’il y a plusieurs « termes importants ».

Dans le cas où les termes de la verbalisation ne correspondent pas à la terminologie, l’expert
humain et l’utilisateur collaborent en parcourant celle-ci afin de trouver une correspondance. De
même, le système peut demander à l’utilisateur de parcourir la terminologie pour proposer des
termes. Il s’agit donc, pour l’humain ou le système, de faire appel au jugement de l’utilisateur.

Cependant, le système dispose des dictionnaires de synonymes, hyponymes, hyperonymes et
de liens « voir aussi » de CISMEF permettant de trouver des termes proches de la verbalisation
de l’utilisateur. De plus, il est capable de conserver les sessions de RD précédentes et peut donc
aussi tirer parti de cette connaissance (liens entre besoins d’information, requêtes et documents)
pour trouver des termes connexes à la recherche courante (El Guedria & Vercouter, 2015).
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4.4 Phase de lancement de la requête

Le lancement de la requête arrive après la phase de formulation ou de réparation de la requête.
Quand il est à l’initiative de l’expert, celui-ci considère que la requête est suffisamment complète
pour apporter des résultats pertinents au besoin d’information de l’utilisateur. Cependant, il
arrive que les résultats de la requête soient rejetés après une évaluation sommaire, dans le cas où
il y a trop ou trop peu de documents ou quand ceux-ci sont manifestement hors sujet.

De son côté le système d’assistance a l’avantage de pouvoir lancer « en privé » (c-à-d sans que
l’utilisateur ne le sache) les requêtes. L’intérêt est que, avant de proposer une modification à l’uti-
lisateur, il pourra tester celle-ci pour déterminer si elle apporte des résultats intéressants ou non.

4.5 Phase d’évaluation des résultats

Dans une interaction h-h, cette phase commence par une évaluation des résultats par l’expert
avant de les présenter à l’utilisateur pour que celui-ci juge leur pertinence. Cette étape est
supprimée dans le cadre d’une interaction h-m car cette évaluation aura été faite en privé par le
système. C’est un avantage pour le système, lui permettant d’anticiper sur l’intérêt de la requête.
Cependant, le système est limité par sa capacité à donner une évaluation correcte des résultats.
Là où l’expert humain possède des compétences cognitives pour rejeter ou non des résultats, le
système se limitera à quelques paramètres descriptifs : nombre, score, métadonnées. . .

Dans le cas h-h et dans le cas h-m, le jugement est réalisé en dernier ressort par l’utilisateur.

4.6 Phase de réparation de la requête

La première étape dans une réparation de requête est l’identification de la tactique à mettre
en place pour améliorer la requête. Le choix d’une tactique paraît assez simple : si la requête
retourne trop de résultats, il faut la préciser ; si elle n’en retourne pas assez, il faut la généraliser
et si elle en retourne un nombre suffisant mais que les documents ne sont pas satisfaisants pour
l’utilisateur, il faut la reformuler. Cependant, ces tactiques peuvent être combinées.

Une précision nécessite un ajout de termes à la requête et les moyens employés sont proches de
ceux utilisés lors de la phase de construction de la première requête. Une généralisation nécessite
la suppression de termes de la requête. Grâce à ses capacités combinatoires, le système peut
tester différentes possibilités de suppression et ainsi déterminer laquelle sera la plus avantageuse.

Pour la reformulation, le système peut faire appel aux ressources lexicales de l’application sur
les termes de la requête (Audeh et al., 2013; Soualmia, 2004) et il pourra faire appel à l’utilisateur
pour proposer des reformulation de certains termes de la requête .

5 Conclusion et perspectives

Dans cet article, nous avons étudié une situation collaborative h-h de RD. Un modèle de la
tâche entre un expert humain et un utilisateur est décrit sous la forme d’un scénario. À partir
de ce modèle, nous avons comparé les capacités mises en jeu par l’expert humain et celles d’un
système d’assistance à la formulation de requête.

Notre objectif est de concevoir un système collaboratif pour la RD capable d’interagir avec
l’utilisateur et de lui proposer des stratégies coopératives. Le système doit pouvoir analyser
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l’objectif de l’utilisateur et lui proposer des solutions pour faire évoluer l’état de sa recherche. Il
doit présenter des exemples, des aides, des corrections ou des clarifications. Il doit accompagner
l’interlocuteur jusqu’à trouver une solution en élargissant son but initial si nécessaire.

Une étude des aspects dialogiques de ce corpus a été proposée (Dubuisson Duplessis et al.,
2013, 2015). Elle montre que le modèle conventionnel des jeux de dialogue est bien adapté pour
modéliser les niveaux interprétatif et génératif du dialogue. Nous travaillons actuellement sur les
liens entre le modèle du dialogue et le modèle de la tâche.
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