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Pulsar : un prototype d’assistance et de
partage de connaissances métier

Emmanuel Tissandier  Patrick Mégard Résumé

IBM France Lab IBM France Lab Le projet Pulsar (Digital Business

94253 Gentilly, France 94253 Gentilly, France Assistant) aborde une nouvelle

Prenom.Nom@fr.ibm.com Prenom.Nom@fr.ibm.com geénération de services
d'automatisation de la décision,

Christophe Jolif unifiant les concepts de BPM,

Business Rules et Business Events. Il

IBM France Lab . \ . , .

_ vise l'automatisation reactive de

94253 Gentilly, France processus métiers en support des

Prenom.Nom@fr.ibm.com collaborateurs de I'entreprise pour
fournir une gamme entiérement
nouvelle de services a l'utilisateur :
notifications personnalisées sur les
événements métier a traiter,
assistance personnalisée pour la
conduite des processus et partage
d'expérience entre collaborateurs
('recettes') sur la gestion des
processus métiers. Nous présentons
ici les travaux préliminaires de
conception du service.

Mots Clés

Business Project Management, Business Rules, Digital
Business Assistant, Process Automation and Collaborative
process design.

Abstract

The Pulsar project aims at creating a new generation of
business decision automation processes, unifying the
concepts of BPM, Business Rules and Business events. It
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allows reactive automation of business processes leveraging
the experience of its users across the enterprises: custom
notifications of the events to process, assistance in
conducting business processes and experience sharing by
means of “recipes” shared among its users. We introduce
here its design goals and preliminary prototypes.

Author Keywords

Business Project Management, Business Rules, Digital
Business Assistant, Process Automation and Collaborative
process design.

ACM Classification Keywords

e Human-centered computing~Human computer interaction
(HCI) e Human-centered computing~Collaborative and
social computing systems and tools

Introduction

Le projet Pulsar part du constat que l'activité des

« travailleurs de la connaissance » est profondément
remodelée par I'avénement des systémes actuels de travail
collaboratif en entreprise, la prise en charge de maniére
automatisée de nombreux aspects qui morcelle les
interventions restant a la charge de I’humain et en fait
disparaitre le contexte de réalisation, diminuant la
productivité et le bien-étre au travail. Ce constat est
maintenant connu et partiellement quantifié depuis plus de
10 ans [1], les solutions technologiques pour y remédier
commencent seulement a émerger, de fagon partielle, en
insistant sur I'importance du partage de connaissances entre
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collégues par l'intermédiaire d’outils du Web 2.0 [2] et |a
création et le partage de « solutions personnalisables » [3].

S’appuyant sur notre expertise interne, une opportunité a
saisir apparait, consistant a mettre au service les techniques
et outils de gestion de la connaissance et des processus
meétier, moteurs d’inférences et traitement d’événements
complexes qui sont au coeur des technologies utilisées par la
ligne de produit ODM depuis 20 ans pour automatiser avec
plus de fiabilité les flux d’information et taches de
I’entreprise, et assister les collaborateurs dans leurs taches,
pour réintroduire le contexte perdu et/ou offrir des morceaux
de solution « apprises » de résolution de taches similaires par
d’autres intervenants dans des contextes similaires.

La vision générale du projet est d’introduire de l'intelligence
dans les filtres d'information, les notifications et les
processus conduits informatiquement par les collaborateurs
de l'entreprise, et de réifier les utilisations qui sont faites du
systeme réalisé pour en déduire des « recettes »,
éventuellement partagées avec les collégues puis
personnalisées pour différents contextes. Il s'agit du premier
défi conceptuel (par opposition a technologique) du projet.

Le défi conceptuel suivant porte sur la capacité de relier
|'assistant personnel non pas simplement aux sources
d'événements standards des OS (mail, notifications...) mais
également aux données métier et aux processus de
I’'entreprise, pour offrir précisément les informations
contextuelles nécessaires au bon fonctionnement du
systéme. Il s'agit de savoir représenter par les bonnes
ontologies métier les différents systémes d’information
susceptibles d’étre mis en ceuvre dans les solutions
proposées.

Le systeme entiérement nouveau a pour vocation d’étre
maitrisé par les utilisateurs métiers, non informaticiens. On
attend d’eux toutefois la capacité de personnaliser les

« recettes » inférées par le systéme, posant des
problématiques de « end-user programming » familiéres,
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mais portant sur des processus nouveaux : séquences
d’actions et de taches métier propres a l'utilisateur, sur
lequel le systéme d’inférence dispose de peu de contexte
pour aider I'utilisateur.

Une telle vision, tout comme celle de I'automatisation de la
décision dans les processus métier qui occupe les chercheurs
et ingénieurs du France Lab depuis 20 ans, ne se matérialise
pas en un projet de R&D simple, méme pluri-annuel. Ce qui
est entrepris avec Pulsar est une initiative entierement
nouvelle, pour autant que nous le sachions.

Etat de l'art
Pulsar fait intervenir de multiples domaines de compétence,
qui ont chacun leur pratiques et leur état de l'art.

Gestion et Partage de la connaissance

Le domaine général abordé, celui de la gestion et du partage
de la connaissance, est a I'origine méme du web, qui se
voulait a I'origine étre un outil d’écriture autant que de
lecture. Plus avant encore, dans le projet Xanadu [4] de Ted
Nelson, dans ses textes précurseurs sur le concept
d'Hypertexte anticipait la possibilité de notifier et d’enrichir
de contexte les connaissances acquises. Plus concrétement,
de nombreux outils de collaboration et gestion de la
connaissance existent depuis I'avénement du web. Le wiki [6,
7] est I'un de ces premiers outils nés des limites pergues du
web pour la gestion de la connaissance. Depuis, une panoplie
d’outils de collaboration et partage de la connaissance se
développent sur différents segments. Les outils standards de
la panoplie de partage du travailleur de la connaissance:
slack, trello, github, stackoverflow... reposent sur des principes
communs élaborés dans les années 2000 dans les milieux
universitaires, et largement documentés [8]. Les applications
de partage de connaissance que nous visons portent sur des
connaissances de nature procédurale, ce qui est un point
original sur lequel nous n‘avons pas trouvé d’antécédent
probant : les systemes de workflow actuels, technologies sur
lesquels reposent I’'expertise de I'équipe de RnD, sont congus
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de facon verticale : un ‘responsable’ congoit les processus
que doivent suivre les collaborateurs, il n‘offrent pas le
partage de compétence horizontal qui est la vision méme du
projet.

Collecticiel

Notre projet porte également une dimension collecticielle
importante. Dans les cas qui nous concernent, ce sont plutét
les téches de communication et de coordination qui nous
concernent, essentiellement les taches d’organisation du
workflow, dont la référence séminale, un peu datée est [9].

Services de notification des systemes d’exploitation

Parmi les services a intégrer dans un systéeme d’agent
d’assistance figure la capacité a notifier un utilisateur
d'événements pertinents (ou d’absence d’événement
attendu). Des fonctionnalités maintenant standardisées sont
disponibles sur les OS, importées des SmartPhones (iOS,
Android). Toutefois, ces fonctions portent sur I'apparence des
notifications plus que sur leur déclenchement : c’est toujours
a l'initiative du concepteur d’une application qu’une
notification sera déclenchée, et le filtrage que proposent les
OS doit étre configuré par l'utilisateur, et n‘est pas une
fonction intégrante d’une évaluation de I'importance des
taches en cours vs la nouveauté apportée par la notification.
Cette problématique est abordée par de nombreux articles
récents, surtout dans le domaine de l'interaction avec
mobiles [10], [11], [12].

Programmation par I'utilisateur

Etant donné qu’il est question de permettre aux utilisateurs
de s’approprier les « recettes » définies par d’autres ou
inférées, il importe de permettre que les utilisateurs cibles
puissent maitriser la définition de processus, sous une forme
de « end user programming ». Sur ce sujet, les
préoccupations de I’équipes sont de fournir des scripts et
comportement simples, mais générés automatiquement, ou
portant sur des connaissances métiers éventuellement trés
complexes, mais maitrisées par les utilisateurs. La littérature
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disponible est abondante, et nous citerons uniquement les
ouvrages séminaux et les travaux qui nous ont le plus
inspirés [13], [14], [15], [16].

Systémes d’inférence et leurs applications a I’analyse de traces
et la génération de scripts

Comme nous l'avons précisé, I'objectif du projet n’est pas
seulement de permettre aux utilisateurs de réaliser une
automatisation de leurs propres taches, mais d’inférer de
leurs actions et de celles de leurs collégues les actions types
a suggérer ou réaliser en fonction d‘un contexte changeant.
Ce sujet adresse et étant le domaine du « programming by
example », développé depuis plus de 20 ans [17], [18], et
[19]. Toutefois, alors que I'essentiel de I'état de |'art porte
sur I'analyse du comportement d’un seul utilisateur pour
automatiser ses actions, I'objectif est ici plus ambitieux,
puisqu’il s'agit d’inférer des comportements standards d'une
collection d’actions collectives, a priori stéréotypées.

Agents conversationnels

Pour assister I'utilisateur dans la maitrise des « recettes » et
actions proposées, ainsi que lui permettre de reconstruire le
contexte afin de prendre les bonnes décisions (ce qui est le
but premier), on se propose d’aider I'utilisateur a construire
et personnaliser ses recettes par le biais d’agents
conversationnels : plutét que d’exiger de I'utilisateur qu'il ne
rentre dans le flot de contréle d’un processus personnalisable
éventuellement complexe, il s'agit de le guider dans la
paramétrisation de comportements complexes. Pour cela, on
propose la réalisation d’agents conversationnels, reposant sur
le coeur de métier des équipes de recherche et
développement du France Lab : les systémes experts.

Les premiers systémes experts, comme ELIZA [20], étaient
des agents conversationnels. Depuis, les progrés ont été
considérables, amenant au concept d’assistant incarné, piloté
par un systéme expert. L'un défis principaux de ce type
d’interaction est la construction de la confiance dans l'agent
interactif, comme montré par [21]. En effet, si le contexte ne
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semble pas pris en compte de facon approprié par l'agent,
I‘'utilisateur se perd en conjectures sur sa pertinence, et ne se
laisse plus guider. D’ol I'importance pour les agents que
nous aurons a concevoir de s’appuyer sur des connaissances
métiers, et donc la possibilité de modéliser et d‘inférer sur
ces connaissances un modeéle plus complet du
fonctionnement de I'entité métier concernée.

Ontologies

Pour pouvoir intégrer la connaissance métier dans les agents
conversationnels, les « recettes » et les systémes
d’apprentissage de « recettes », on repose sur un ensemble
d’outils de gestion et d’intégration d’ontologies [22].

Mise en place d’'un modéle conceptuel

Pour mettre en place la vision du projet, la partager, la
documenter et la présenter, le projet s’est tout d’abord
focalisé sur la construction d’un vocabulaire commun, issu de
nombreuses sessions collaboratives avec les utilisateurs
cibles, essentiellement internes, puisque notre entreprise est
de fait la cible type de notre projet :

Skill Definition : Définition d'une compétence pour assister
un collaborateur. La compétence définie des situations a
détecter et des actions a mener.

Skill (dénommé “recette” ci-avant) : Une instance de
définition de compétence, augmentée d’un contexte

d’éxécution pour un usager. Un “skill” est constitué

* D’un ensemble de connections a des données
* D’une logique (sous la forme de régle) de détection
de situation dans ces données
¢ D’un ensemble d’actions (scripts) possibles ou
pertinents a cette situation. On appelle ces actions
des Recipe.
Channel Event: un événement particulier, par exemple la
modification d’information dans une base de données ou sur
un réseau social.
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Situation: Une situation est la corrélation de plusieurs
événements, suivant des régles prédéfinies, déclencheurs de
l'instanciation de « skills ».

Action: Représente des actions a mener lors de
I'instanciation d’une situation. Ces actions peuvent étre une
simple notification, ou un programme plus complexe.
Certaines actions peuvent étre automatisées, auquel cas on
se trouve dans une situation de Business Process Management,
pour lequel nos produits sont adaptés depuis 20 ans. Le cas
intéressant, fondamentalement nouveau a traiter, et celui ou
I'utilisateur doit utiliser son jugement pour réaliser I'une ou
|'autre des actions possibles.

Card : La définition d'une tache particuliére a réaliser par un
utilisateur dans le contexte d’une action.

Les objectifs de haut niveau du projet, peuvent maintenant
étre défini a partir de ce modéle conceptuel du systéme.
Nous voulons :

1- Automatiser autant que possible les taches
individuelles cognitives
2- Détecter les situations qui aident nos utilisateurs
dans nos métiers :
a. Machine learning pour faire des
recommandations de workflow
b. Apprendre des actions menées par les
utilisateurs:
3- Permettre de partager la connaissance de son
métier avec les autres

Un exemple canonique ayant servi au prototypage et la
conceptualisation du systéme est de permettre aux vendeurs
seniors d'une entreprise de partager leurs
actions/connaissances avec les plus juniors.

Architecture
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High level view

- Future

Muni des objectifs et de I'architecture conceptuelle, nous
avons pu proposer une architecture fonctionnelle, décrite par
le schéma suivant :

No Customer Data
Credentials-related

information to App Connect

connectors is securely
stored in App Connect |

Skills Catalog (Web Ul)

Cloudant

Using the application-specific
authentification service
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|

Message Hub

MH: inflight data sent through
TLS tunnel, data-at-rest

encrypted by MH

IBM Key
Protect

( Analytics Service \
Encrypted Customer Data kept
indefinitely (*)
Elastic Search
Design-time
Runtime Storage of sensitive information (internal
v Vault credential, API keys, Root Key...)

|

/" Situation Detection Service

Runtime Service

LY

Elastic Seal Cloudant

Data-at-rest encrypted via a tenant-
specific key stored in KeyProtect

/ i / HTIPS
encrypted Customer Data Action/Notification Cards storing
kept for a duration that depends on_— encrypted Customer Data kept as long
the in-fly situations.— as the skillis alive (**)

DBA Mobile
App

DBA Web App

Cette architecture comprend un certain nombre de modules :

¢ Le « skills catalog » est une application web
permettant aux utilisateurs d’examiner, sélectionner
et enrichir I'ensemble des définitions de « skills »

¢ Un ensemble de ‘connecteurs’ pour mettre en place
des détecteurs d'événements sur les applications de
I’entreprise
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e Un moteur de détection de situation utilise le
catalogue et les connecteurs pour mettre en ceuvre
l'instanciation et notifier processus et utilisateurs.

* Un service d’analyse suit les actions menées par les
utilisateurs, et, enrichit et personnalise les définitions
de ‘skills’ d'informations de contexte plus riches. Ce
systeme est présenté dans [24].

*  Enfin, un service d’éxécution réalise la partie des
actions automatisées et séquence les notifications et
actions des utilisateurs.

Prototype

Les fonctions principales du « catalogue de skills » sont
développées dans un prototype. Celui-ci permet :

la création de situations :

18M Dighal Businoss Assistant @omim -y s

Homo  Camog  Workbonch

< Opportunity Tracker / Koy customrhigh priority issuo.

onym

L P ——

Notify me

1BM Digital Businas Assistant @ oM - L Senge

La définition d’actions a réaliser :
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1BM Dighal Bushoss Assistant YT -

tome  Caog

 Opporuny Tockr | Koy oo i iy s y [ ]

Defno it e

Defno ActontoTako  Anaci

Notify me

®

1BM Dighal Busness Assistant Y -

Et le partage et la diffusion des « skills », avec des
annotations permettant de retrouver les skills susceptibles
d’étre utilisées par chacun :

s Edward's shared skill @ Insighlty and Google...

Published for team Draft

Events:
New Insightly lead
+ New support issue (in

GoogleSheet)
By edward.rojas => email to support team
Google
Sheets
| Turn off ‘ f’ '-—D‘ d E

La partie recommandation de skills, axe important du projet,
est pour linstant I'objet d’études.
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Conclusion

La principale avancée du projet est la définition du concept
nouveau d’assistant numérique, reposant sur les systémes
d’information de l'entreprise et le partage de connaissances
pour fournir une assistance aux taches cognitives
pertinentes. Ce concept repose sur les notions de ‘skill’,
instance de ‘skill’, ‘situation’ et ‘action’, par un modéle
fusionnant les domaines établis de régles métier, business
process management et Complex Event Processing.

Nous avons mis en place I'architecture de recueil de données
qui nous permettra de lancer les travaux de recherche sur
I'inférence de skills et leur recommandation, dés lors que
nous aurons acquis suffisamment de données expérimentales
sur le sujet. C'est la raison pour laquelle nous avons besoin
de mettre en place une premiére version du produit, pour
I'instant retardée, avant de pouvoir poursuivre la mise au
point du concept dans une démarche de conception dirigée
par les usages.
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