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Chatbots : qu'est-ce donc ?
Chatbots efficaces : les bases
Quels avantages pour vous ?

Mais qui sommes-nous ?



CHATBOT : QU'EST-
CEDONC?

Beaucoup d'encre coule sur ce
sujet. Entre fantasme et realite,

revenons sur ce qui compose un
chatbot moderne.
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QU’EST CE QU'UN
CHATBOT ?

|'objectif poursuivi par un chatbot tient en une phrase
Vous simplifier la vie !

« C'est ['anniversaire de votre mere. Un chatbot pourrait non
seulement vous le rappeler, mais il pourrait aussi suggerer des
cadeaux susceptibles de lui plaire ainsi que des magasins ou
['‘acheter, voire les commander pour vous. »

Un chatbot est donc une interface utilisateur avec laquelle on peut
converser.

Elle permet de recueillir des informations etape par etape avec une
suite logique et naturelle en allant jusqu'aux suggestions.

Adieu les navigations lourdes et fastidieuses !

Oublies les formulaires indigestes |



UN SUCCES PAS SI| » On estime a 20 milliards Messaging Apps Have Surpassed Social Networks

Global monthly active users for the top 4 messaging apps and social networks,

ETONNANT le nombre de messages in millons
~Big 4 Messaging Apps =Big 4 Social Networking Apps :
textes SMS, MMS et MIM T B 000
envoyes chaque jour, a [ 3500
l'echelle mondiale 300§
2500 2
= Pendant ce temps sur -
WhatsApp uniquement, 3
' 1y - 1,500
c'est plus de 30 milliards
de messages envoyes [
chaque jour ! [ 500
T T -0
= 4 des 5 médias sociaux
les plus populalres c mii:”:;m*:;:?;%ﬁwm”;‘”ﬁsfg“mkm BI INTELLIGENCE

'echelle mondiale sont
des applications mobiles !

Les chatbots surfent sur ces usages dont ils se
veulent les heritiers




LES MOYENS
D'EXPRESSION
D'UN/ET

Dans le cadre du boulot, c'est hyper import
communication non verbale

AVEC U N Apparemment, on juge un‘e Eersonne a 93% Scpwammmin |
C HATBOT % T'es étonné par ces chiffres ? %% language » et seulement & 7% sur sa parole Your Location

Du texte Une position GPS

‘ Clls sont fous ‘Eﬁ) CJ'pour

E — Type a message...

T BO®mO o &

Des photos

Des cartes Des boutons Du son, de la voix




LES MOYENS
D'EXPRESSION D'UN
/ET AVEC UN
CHATBOT
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Mais aussi des integrations riches de contenu pouvant provenir
d'autre applicatifs ou des moyens d'interaction plus complexes.
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& 1 Passager 169,00 €
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Le chatbot oui.sncf inclut des
modales pour des informations
detaillees

234234+234234

Malheureusement, je ne suis pas un robot-je-sais-tout. Regarde plutét ic

®

Ca dépasse mes compétences... Mais tu trouveras de nombreuses réponses
ic

puis-je parler & un humain

N

Le chatbot oui.sncf permet a la
fois de converser en saisissant
du texte au clavier et aussi grace
a du Speech To Text




ANATOMIE D'UN
CHATBOT

UNE HISTOIRE
D'ACRONYMES

Cette structure
ressemble a une
architecture headless
classique avec d'un coté
un front-end et de l'autre
un back-end qui expose
une API.

La principale difféerence
est la présence du
moteur NLU.

L'interface utilisateur, a travers
laquelle les utilisateurs
peuvent interagir avec le bot :

Messenger, Slack, une
application de SMS..

Le moteur, qui traite les
messages des utilisateurs et
qui fonctionne sur le méme
principe qu'un back-end (BO)
classique, avec une base de
donnees pour stocker les
donnees des utilisateurs, des
appels a des services externes,
etc..

Le moteur de Traitement

Automatique du Langage
Naturel (NLU), qui transforme
les entrées des utilisateurs en
actions executables par le
moteur



QUELQUES BASES
DE NLU

» | e moteur de NLU, en combinant intelligence artificielle,
informatique et linguistique, va analyser les mots-cles de la
requéte pour pouvoir y repondre

= | 'objectif : analyser du contenu pour en extraire l'intention et des
meta-donnees

= Et générer in fine une reponse

» e NLU repose sur quatre grandes notions

Entity : le
Intent : la tache concept
a realiser par le exprime par le
chatbot, locuteur (une
explicite ou non musique, un
plat..)

Context : pour
donner du sens
ala
conversation

Prompts : reponses donnees par le chatbot, que ce soit
de la voix, de l'écrit, ou des boutons/icones/emoticones 5 g



LES BASES DU NLU,
UN EXEMPLE

ﬁ « Quelle heure est-il 2

NLU

Moteur de langage naturel

=10

Systémes tiers

Ul

L'interface graphique




NLU AS A SERVICE » Google, Amazon, Microsoft et IBM se sont lancés dans la course
aux services de NLU a la demande
= DialogFlow, la plateforme de Google
Notre choix : = | ex, la ligne de service AWS
= Text Analtycs & Luis, dans Microsoft Azure

Botfuel ou Botpress en = \X/atson, le mastodon d'IBM

fonction de vos contraintes
(on-premise ou non, time Pour utiliser l'un d'entre eux, il faut configurer toutes les entités et

to market, modele de toutes les intents sur le site du service, ce qui rend la
facturation, ..) partie NLU agnostique de la logique de l'application qui l'integre

» Des solutions en partie open-source existent bien evidemment,
méme si la compréhension et la prédiction de l'intention se font
toujours via un web service.

= Botfuel

= Des solutions 100% open-source emergent mais necessitent plus
de travail d'integrations avec des outils tiers

= Botpress

)
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ET DEPLOIEMENT A
LA VOLEE DE SKILLS

DialogFlow et Recast
couvre un grand nombre
de canaux difféerents

» |_e déploiement se fait en un clic sur vos plateformes & SDK

preferes
= Messenger
= Google Home
= Alexa..

One-click integrations

Google Assistant

Viber

Skype

Web Demo

v

Twitter

Tropo (Text
messaging)

@

Facebook Messenger

©

Twilio IP

O

Telegram

>

Slack

®

Twilio (Text
messaging)

kik-

Kik



CHATBOTS EFFICACES
LES BASES

Au-dela de la technique, un travail
de conception important reste
necessaire pour realiser un chatbot
de qualite.
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DE L'IMPORTANCE
DE L'UI

» Slack permet aux developpeurs d'integrer des boutons aux
conversations, permettant des interactions plus ludiques entre
utilisateurs et bots

» Messenger propose desormais de s'authentifier a un service tiers
dans une conversation, au lieu de rediriger l'utilisateur vers une
page web.

Ces fonctionnalités changent la maniere de penser la
communication avec les bots et plus encore, la maniere de les
implementer

Comme il n‘existe aucun standard pour les conversations, il est
impeéeratif d'anticiper les canaux de publication du bot




Quelques guidelines de conception, donnees par Google
>

Persona

|:| Reflect your unigue brand and identity

Users will perceive a persona whether you plan for one or not, so
if you don't already have a persona defined for your brand, create
onel! Find out more in our Design Tips video.

|:| Keep users coming back

Think of your persona as a real person and make sure that you
and your users would want to interact with it, even after many
interactions.

|:| Stay consistent

Maintain the persona throughout the emtire conversation, so
users don't experience jarring or confusing dialogs that feel like
they're’ talking to multiple personalities.

Greetings and Goodbyes

|:| Tell users who you are

The Google Assistant passes the user experisnce to your
Conversation Action, so be sure to let users know they are
entering your experience.

» Does your persona tell users who they're talking to?

« |z there a clear transition from the Google Assistant into the
action, and do users know where they are now?

<

Conversation Repair (Error Handling)

D Prevent errors by expecting variations

Understand input that's phrased in many altemate ways, such as:
yes, yeah, sure, it does, it sure does, of course, or definitely.

|:| Give the right amount of information

Cater your greeting to users with varving degrees of familiarity
with your actions:

« Wil brand new users understand what your action is all
about? |5 the initial greeting informative without
averwhelming them?

« Dioes your gresting sound repetitive for experienced users? Is
there a shorter, more familiar greeting for returning users?

D Provide helpful reprompts or pivot to another question

Reframe guestions for users when they say things vour action
doesn't understand or when they don't say anything at all {two
very different contexts!).

D Be prepared to help at any time

Users might ask for help at any point in the conversation ("What
can | do™), so be prepared and either reprompt them or offer an
explicit help dialog. TIP: Prevent confusion with intuitive
commands.

|:| End conversations appropriately

When users fulfill their iment, give them a chance to do
something else or let them maove on with their lives. Is there an
unocbstructed path to the exit? Are simple back out requests like
“nevermind” and “no, thanks" honored in the comtexts where they
make senze for users?

D Let users replay information

Recognize and appropriately respond 1o user input like “what?,
‘repeat’, "say that again’, and other similar phrases.

D Fail gracefully

If users don't provide & response or one that you can't recognize
after twio or three tries, exit with an appropriate message.

15


https://developers.google.com/actions/design/checklist

QUELQUES

ELEMENTS DE
CONCEPTION
IMPORTANTS

Guider l'utilisateur de
facon proactive

» | a plupart des chatbots ont un intent bien precis et délimite : aider
un client a realiser une tache specifique, donner la meteo, acheter
un objet..

» Cependant, la plupart des chatbots echouent a donner une
iIndication claire de leurs possibilites. La plupart des chatbots se
presentent par une phrase d'introduction relativement generique et
peu precise :

= Bonjour, je suis le chatbot XYZ. Que puis-je pour vous ?

= ONn peut mieux faire !

= "Bonjour, je suis Edward, votre bot d'aide a l'achat de ticket de train. Je
peux vous aider a reserver un billet. Quelle est votre gare de depart ?*



QUELQUES

ELEMENTS DE
CONCEPTION
IMPORTANTS

Miser sur lempathie et
limage, la personnalite
de votre chatbot.

= |l est commun dans les call centers d'avoir affaire a des clients
mecontents. Les meilleurs agents parviennent a resoudre les plus
epineuses des situations en misant sur lempathie.

= Si ['utilisateur tape “tu es stupide” ou “Cela ne fonctionne pas’
pendant l'utilisation d'un chatbot, cela montre que celui-ci ne
solutionne pas leur probleme et qu'il engendre méme de la
frustration.

» Generalement, l'output du chatbot est le suivant :
= "Desole, je ne peux pas vous aider”
= "Je ne comprends pas’

= Ce qui ne solutionne rien ! La meilleure option est de donner des
alternatives

= " Je peux vous aider sur ce sujet”
= "J'al trouve ceci sur internet pour vous®
» " Je peux vous mettre en relation avec un étre humain”

v,
L3



Réserver

QUELQUES
ELEMENTS DE

CONCEPTION 0

IMPORTANTS

Vous partez de 1 Place de la Mairie, 23000 Sainte-Feyre, France.

Voici ce que Nous vous proposons.

o}

Réservez une place

a partir de @

3 trajets sont déja disponibles

O Voir les trajets

Repondre a cote de la plaque .- f,




QUELQUES

ELEMENTS DE
CONCEPTION
IMPORTANTS

7~ 3G*

2 O %37 % B 17:29 2 O %37 % B 17:29

Voyages-sncf.com GERER @

voy & Voyages-sncf.com GERER @
|

Actif

Autre demande
17:28

Bonjour Guillaume ! Je suis

VBot.
Vous aider a réserver vos
voyages en train, c'est ma Un conseiller va prendre le relais.
spécialité ! Mais ce n'est pas la Cela peut prendre 2h au maximum. Eh oui,
seule corde a mon arc... nous ne sommes pas tous des
machines...
RESERVER UN BILLET ®?
AUTRE DEMANDE (V]
® C'est juste pour tester
(]
Autre demande Réserver un billet -
Réserver un billet
(]
Réserver un billet °

Ne pas étre un disque raye !




‘m’ SR a1 TALILGW LW TG yUU LUUCly. IVIy Hnaiic 1o Do aiiu | waill
help you book a ticket. For the moment, I've only mastered the English
language, but I'm studying hard to also memorise the approximately 6999
other human languages. Enough about me, where would you like to go?

o

QUELQUES
ELEMENTS DE
CONCEPTION

IM PO RTANTS Hi there! == With KLM Price Alerts on Messenger you'll get

Alerte prix @\

notified when the fare(s) to your favourite destination drop below
your maximum price! Would you like to set a Price Alert?

Yes

o

4:02 PM

Book your flight &l

=/ - Hi Thibault! I'm excited to help you today. My name is BB and | can
help you book a ticket. For the moment, I've only mastered the English
language, but I'm studying hard to also memorise the approximately 6999
other human languages. Enough about me, where would you like to go?

(9

New York

New York City

New York City, USA

allo ?

Ne pas repondre. Couper son service du jour au lendemain.




QUELS AVANTAGES
POUR VOUS ?

SMILE



LES IMPACTS POUR
VOTRE MARQUE

Pour les marques, les avantages sont clairs :

= Une presence au plus proche des clients, sur les tres populaires
plateformes de messaging.

= Un parcours client fluide et unifie, potentiellement sans
telechargement d'app.

= Une percee dans l'univers de vos clients, une presence toujours a
Propos

» Une disponibilite 24h/24

= Nouveau marqueur des marques digitalement innovantes

= S'inscrire dans une démarche orientée self-care & réduire les couts
des call centers

Et les opportunités sont nombreuses :
= Informer ou divertir (via des skKills sur des assistants vocaux)
= Conseiller (Sephora, H&M)
= Acheter ou réserver (Trainline, KLM, Oui.SNCF)
= Assister et fidéliser (Axa, KLM, Hyatt)



LES AVANTAGES EN UN CLIN D'OEIL

Différenciation par }

L Proximité a la marque f ‘ rapport aux concurrents

DIFFERENCIATION

©,
(N
W
Completer son CRM RELATION
Ameliorer la precision de son CLIENT . .
offre Amelioration de
Faire plus d'upsell l'expéerience client

S,
L3

Gain de temps sur les requétes
a faible valeur ajoutée




Notre avis sur les Chatbots
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NOTRE AVIS SUR
LES CHATBOTS

Un bot peut se prendre par deux bouts bien distincts

1. Par l'angle du besoin client. 2. Par une intégration au sein de
Isoler un ou plusieurs besoins services existants avec un
auxquels cette nouvelle perimetre bien identifie et une
experience consommateur pourrait technologie adaptee a vos besoins
repondre

Un travail realisable rapidement
par une equipe d'informaticiens
pragmatiques

NOUS'!

Les equipes conseil transformation
digitales de Smile peuvent vous
accompagner

Besoin Client Integration



Quelques references

SMILE



Private by design et
open source.
Forcément ca nous
parle!

NOS
PARTENAIRES

2 botfuel botpress

Rapidite de mise en Open source, on
ceuvre, ideal pour les premise et maitrise
projets presses! des couts. Nos clients

adorent!
7 i,
g Y+




Banque & Assurance

Rendre disponible le support
24/7

Reduction du nombre
d'appels au support

-

s

Administration
publique

Reéduction des couts
Autonomisation des equipes

Déploiement d'une usine a chatbot
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SMILE>
Avec de laudace et des beaux projets, ajoutez une pincee de culture visionnaire, une
bonne dose dinnovation, saupoudrez le tout dune expertise technique
pluridisciplinaire et vous obtenez Smile, le leader européen du numérique ouvert,
expert du digital et de 'open source (conseil, intégration et infogérance).

3 a & A

L
27 1700 84.4 15

o - : agences en France et a
années d'expérience collaborateurs millions d’euros de CA en 2017 gene :
l'international




NOTRE OFFRE

GLOBALE

Agiles, open et engageés,
chez Smile, nous
adorons avoir un coup
d'avance pour garder
notre place sur le
podium des acteurs
majeurs du digital. Pour
cela, nous

avons développé 4
offres pour vous
accompagner dans votre
transformation
numerique

EMBEDDED
& 10T



https://www.smile.eu/fr/offres/digital
https://www.smile.eu/fr/offres/business-apps
https://www.smile.eu/fr/offres/embarque-iot
https://www.smile.eu/fr/offres/infrastructure
https://www.smile.eu/fr/offres/digital
https://www.smile.eu/fr/offres/business-apps
https://www.smile.eu/fr/offres/embarque-iot
https://www.smile.eu/fr/offres/infrastructure

NOTRE ESPRIT DE LE GUIDE DRUPAL 8 ANDROID POUR BONNES PRATIQUES
PARTAGE GuIE DE “BEE

L'OPEN SOURCE (
[
"\”

Notre collection de livres
blancs vous
accompagnera pas a pas

: GESTION LINUX POUR
dans la mise en place de DOCUMENTAIRE LEMBARQUE
Yol Tell OPEN SOURCE L meilleir dos solutions
vos strategies digitales.

Téléechargeables
gratuitement, ils vous
presentent les concepts
fondamentaux, les
bonnes pratiques et les
meilleures solutions
open source du marché, R CMS OPEN SOURCE
sur les différents o
domaines d'expertise de

Smile.

i

A TELECHARGER
GRATUITEMENT
SUR SMILE.EU



https://www.smile.eu/fr/publications/liste-livres-blancs
https://www.smile.eu/fr/publications/liste-livres-blancs
https://www.smile.eu/fr/publications/liste-livres-blancs

A LA POINTE DE LA
TECHNOLOGIE

Nous développons au
quotidien de multiples
talents autour des
solutions open source,
pour vous proposer la
technologie qui
correspondra a vos
besoins.

Avec plus de 40
partenariats avec les

editeurs et de nombreux

modules Smile reversés
a la communauteé, le
partage est une

composante primordiale

de notre ADN !

o

Magento

Open Source eCommerce
jahia

WS,

S

OPENSHIFT

Drupal

e
‘e’
elastic

0doo

openstack-

LIFERAY.

N
«
Alfresco

i
I‘l

an>=30ID

=

docker

% o

Symfony akeneo

~etalend nuxeo

Swift a

ANGULARIJS

SUIVEZ LE GUIDE

SUR OPEN-SOURCE-GUIDE.COM

v



http://www.open-source-guide.com/
http://www.open-source-guide.com/
http://www.open-source-guide.com/

ILS NOUS FONT

CONFIANCE ‘s
W - ¥ acre 7%

aD} FAIME o (|

Carrefour e D F Atichan
Toujours en quéte de -
nouveaux challenges, =
nous sommes fiers Bouyg#sgﬂ@ 000000 BOIRON @ BPCE ll-AFARGE A
d'accompagner au Biyald LAPOSTE
quotidien de
nombreuses entreprises
dans leurs projets de
transformation digitale.

.. ' ' ' SVEIFFAGE GoF svez RN corsam /1

francetélévisions —

@ ET BIEN D'AUTRES
' A DECOUVRIR SUR SMILE EU

ToTAau

v

RENAULT
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https://www.smile.eu/fr/nos-references
https://www.smile.eu/fr/nos-references
https://www.smile.eu/fr/nos-references

Vincent Bourbon
Sales Development Manager
vincent.bourbon@smile.eu

01 41 40 59 31




