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Chatbot avec Intelligence 

Artificielle générative

Renforcez le support outil 

et métier pour vos équipes
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Contexte de développement du chatbot FCA Manager

• Projet de Chatbot pour l’enseignement (sept. 2023)

(demande d’expérimenter « une solution technique déjà disponible sur le marché »)

• Besoins importants de formation, d’accompagnement et d’assistance de nouveaux 

collègues à la prise en main de l’application FCA Manager

• Co-rédaction de la documentation 

du processus d’inscription et de conventionnement des stagiaires

• 1ère version du chatbot (mars 2024), 

micro-expérimentations sur la v2 (juin à juillet 2024)
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Chatbot FCA Manager

Documents importés dans la base de connaissances :

• Guides utilisateurs AMUE (2 pdf, 110p.)

• Tutoriaux Paris 1 (10 diaporamas pdf, 460 diapositives)

• Documentation du processus d’inscription et du 

conventionnement (livret « Gestionnaires de formations » 

de 25 p., annexes : cartographie des financeurs, logigrammes, 

tableaux…)
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Interface du chatbot FCA Manager
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Exemple de réponse 1
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Exemple de réponse 2
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Exemple de réponse 3



01/10/2024 12Université Paris 1 Panthéon-Sorbonne

Exemple de réponse 4
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Exemple de réponse 5
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Exemple de réponse 6
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Exemple de réponse 7
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Exemple de réponse 8 (chatbot FCA v3)

Lien SharePoint



01/10/2024 17Université Paris 1 Panthéon-Sorbonne

Apports du chatbot

• Fournir un support de niveau 1 (complémentaire à l’équipe support)

• Retrouver une information ou un document dans une base documentaire

• Réactivité et disponibilité du chatbot (24h/24)

• Permettre à la cellule d’assistance de s’appuyer sur les réponses du chatbot 
pour répondre plus vite à une demande (par mail ou ticket)
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Positionnement du chatbot FCA Manager

Chabots 
généralistes 

entraînés sur des 
données massives 

(ChatGPT)

Chabots 
spécialisés 

entraînés sur des 
données massives

(Chatbot dans le 
domaine de la santé)

Chabots 
spécialisés basés 
sur des données 

limitées

(Chatbot FCA Manager)

Chatbot ultra 
spécialisé

(QCM, correction 
d’exercice, 1 site web, 

quelques documents…)
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Limites - 1. Inconstance de la qualité des réponses (1)

OK

90%

OK

30%
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Limites - 1. Inconstance de la qualité des réponses (2)

90%

10%
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Limites - 1. Inconstance de la qualité des réponses (2)

0% 70%
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Caractéristiques des documents utilisés influençant la qualité des réponses 
(constats)

1. Structure des documents

Titres, sous-titres, (table des matières), diaporamas (titre + texte), listes à puces, paragraphes (segmentation du contenu),

tableaux à double entrée, cartes mentales, logigramme (pdf)

2. Quantité et diversité des sources de connaissance

Attention au nombre de documents, au périmètre couvert par la base de connaissances, à la cohérence des documents, 

aux sites Internet (et à leurs liens).

3. Ambiguïté et complémentarité des contenus

Le chatbot n’est pas un expert, éviter les explications multiples d’une même notion éclatées sur plusieurs documents.

4. Contenus à jour
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Paramétrages influençant la qualité des réponses 
(constats)

Paramétrages de base du chatbot 

• Désactivation des connaissances générales, 

• Niveau de modération (strict), 

• Langue de départ US (accès aux versions préliminaires des fonctionnalités d’IA), 

• Instructions sur le comportement du chatbot (prompt de 2000 caractères)

Paramétrages avancés 

• Organisation des connaissances par thème/rubrique (si nombreux documents ou sources), 

• Création d’unité d’information (ou entité) pour favoriser l’identification de concept, 

• Métadonnées (description des sources de connaissance, des rubriques et de leur déclenchement)

• …
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Limites - 2. Forte évolutivité de l’outil

• 3 interfaces différentes en moins d’un an

• Ajout de fonctionnalités au fil du temps (interface de création de chatbot / d’administration de la solution)

• Evolution du comportement des fonctionnalités 
(ex : les instructions, la prise en compte des nouvelles sources de connaissances)

• Evolution dans la manière de répondre 
(passage de 1 à 2 déclinaisons de réponse pour une même question à de nombreuses déclinaisons, 
réponses limitées en termes de caractères à plusieurs paragraphes) 

• Manque la possibilité de conserver un historique de l’état des paramétrages
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Limites - 3. Les questions en suspens

• Les risques en cas de réponse erronée

Garde-fous : 

• demander aux utilisateurs de vérifier les réponses à l’aide des documents listés dans les références, 

• existence d’étapes de contrôle dans le processus de facturation, 

• vérifier de temps à autres les réponses du chatbot (test, téléchargement des sessions).

• Les coûts d’exploitation 

Abonnement (forfait souscrit/taux d’utilisation/acceptation), administration de la solution, 

paramétrages et maintenance du chatbot, rédaction/mise à jour de la documentation.

• La nature du retour sur investissement 

Economies, gains de productivité, de réactivité, amélioration de la qualité du service, efficience.
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Perspectives

• Fiche mode d’emploi du chatbot pour les utilisateurs

• Réflexion sur l’ingénierie documentaire :

• Les types de documents les plus adaptés (nb de pages, structuration, médias, formats…) 

• Utilisation de dossiers de stockage en ligne pour alimenter le chatbot 
avec prise en compte des droits d’accès lors de la génération des réponses

• Flux de travail pour la mise à jour des contenus (spécifiques à l’établissement)

• Réflexion sur une mutualisation (inter-établissements/AMUE) 
de la mise à jour de la documentation générique (FCA Manager, processus FC)

• Réflexion sur le maillage de chatbots (1 chatbot = 1 compétence)

• Comparaison avec des solutions OpenSource / Libre
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Questions
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