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Résumé

Dans ce mémoire de doctorat nous identifions un nouveau projet de recherche qui
aborde le probléme concret de la détection et de 'interprétation de conflits dans des do-
cuments échangés entre plusieurs personnes ou groupes de personnes. Nous considérons
que la proposition d’une solution & cette problématique peut intéresser de nombreuses
compagnies et organismes travaillant avec des outils de Travail Collaboratif Assisté par
I'Ordinateur (TCAQ). Par exemple, en disposant d’un tel outil, un chef de projet pourra
détecter automatiquement les conflits émergents entre membres de son équipe et intervenir
rapidement pour rétablir une situation propice & un travail de qualité. Ainsi, un effet di-
rect de ’exploitation d’un tel outil sera d’améliorer la communication au sein du personnel,
d’enrichir la gestion des ressources humaines et d’augmenter la productivité de I'entreprise.

L’approche adoptée dans nos travaux est pluridisciplinaire et implique les domaines
suivants : psychologie et sociologie pour la gestion des émotions négatives, sémantique pour
supporter I'interprétation du contenu des documents, linguistique pour la manipulation des
corpus et statistique pour perinettre la classification des documents en adéquation avec les
conflits rencontrés.

Notre premiére étape de travail a consisté & définir un état de 'art de la recherche et
des applications relatives a la détection d’émotions dans des documents textuels. L’absence
de projet validé nous a conforté a4 définir une premiére approche dans cette direction de
recherche. Une problématique importante implique 'interprétation, au travers d’un accés
4 une forme de sémantique, du contenu des documents échangés. Nous sommes convaincus
que les technologies relatives aux ontologies correspondent 4 une réponse adaptée a cette
situation. Notre seconde démarche a porté sur la recherche de ’existence d’une ontologie
dans ce domaine. Nos recherches ne nous ont pas permis de trouver une ontologie répondant
4 notre attente et nous nous sommes donc inspirés de travaux en psychologie et sociologie
pour concevoir une premiére version de notre taxinomie en élargissant la notion de conflit
aux émotions négatives. Nous avons donc étudié différentes taxinomies d’émotions pour
construire une premiére hiérarchie de notre ontologie de conflits relationnels. Ensuite nous
avons procédé i un enrichissement de celle-ci en extrayant, depuis différents corpus, des
termes discriminants et relatifs aux conflits. Cette étape de découverte a nécessité des trai-
tements linguistiques des corpus ainsi que l'exploitation du modéle des triggers. L'objectif
de notre ontologie consiste a4 caractériser un e-mail comme comportant (ou non) un (ou
des) conflit(s). Pour cela notre approche détecte le type de conflit exprimé dans le docu-
ment, en le classifiant selon les concepts de 'ontologie. Pour nos expérimentations, cette
association entre concept de l'ontologie et document est réalisé a I’aide d’un ensemble de
classifieurs, a savoir : les SVM (Support Vector Machine), le classifieur TFIDF (Term Fre-
quency - Inverse Document Frequency), les arbres de décision, le Naive Bayes, les K plus
proches voisins et les réseaux de neurones. Dans cette thése, nous nous concentrons sur
des documents textuels et en particulier nous nous intéressons au contexte des emails, la
méthode la plus populaire d’échange de documents et largement intégrée dans les outils de

TCAO.

Mots-clés: Travail coopératif assisté par ordinateur, e-mails, émotions négatives, conflits
relationnels, ontologies, classification textuelle.
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Abstract

In this PhD dissertation we identify a novel research project that tackles the con-
crete problem of detecting and interpreting conflicts in docurmnents exchanged between sev-
eral persons or groups of persons. We consider that proposing a solution to this problem
may interest many companies and organisations that make an intensive use of Computer
Supported Cooperative Work (CSCW) tools. For instance, with such a system, project
leaders could automatically detect conflicts emerging between team members and would
enable them to rapidly react according to the gravity of the conflict, for instance by restor-
ing a non-conflicting environment. Hence a direct effect of using such a tool would be to
improve the communication between human agents and to enhance the productivity of the
company.

The approach we have adopted in this work is pluridisciplinary and involves the follow-
ing domains : psychology and sociology to manage the role of negative emotions, semantic
related technologies to handle the interpretation of the content of the documents, linguistic
to manipulate large corpora and statistical aspects to classify the documents according to
the precise conflicts encountered.

The first major step of our work involves the definition of a state of the art related to
emotion detection in textual documents. The absence of validated project motivated us to
define a first approach. An important issue of this project implies the interpretation of the
content of exchanged documents via an access to a form of semantics. We are convinced
that ontologies are the ideal representation paradigm to represent a particular aspect, e.g.
conflicts, of knowledge conveyed by these documents. Another step of our work was to
search if ontologies exist in the domain of conflicts. According to our needs, we did not
find any satisfactory ontologies for this domain and thus we studied works in psychology
and sociology to define a first version taxonomy of conflicts at large, that is negative
emotions. This taxonomy was not containing sufficient knowledge, in order to classify
the documents with precision, so it was necessary to enrich it with new properties and
concepts. We achieved this goal using an approach that retrieves discriminating, conflict
related terms encountered in several text corpora. The discovery of these terms requires
linguistic treatments of the documents as well as detecting triggers of terms.

Finally, the goal of our enriched ontology consists in characterising a document com-
porting a set of conflicts. This operation is performed by associating a set of ontology
concepts with a given document. This association is performed by using the following clas-
sifiers : SVM (Support Vector Machine), TF-IDF (Term Frequency - Inverse Document
Frequency), decision trees, naive bayes solutions and neural networks. In this work, we
concentrate on textual documents and in particular we are interested in the context of the
most popular method of exchanging messages : emails.

Keywords: Computer supported cooperative work, emails, negative emotions, relational
conflicts, ontologies, text classification.
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