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L es assistants vocaux et autres agents conversationnels

Description

La voix devient une nouvelle interface et la rA©ponse unique, 14€™un des enjeux majeurs soulevA©s
par les assistants vocaux

L&€E™adoption des assistants vocaux, permettant da€™interagir verbalement avec eux ou avec des chatbots,
a connu une croissance exponentielle depuis leur introduction sur le marchA©. QUaE™il soit
gA©nA©raliste ou spA©ciaisA©, un assistant vocal propose A une personne de poser des questions ou
encore la gestion de tA¢ches telles quaE™envoyer un SMS ou un courrier A©lectronique dictA© A voix
haute A la machine. Siri (Apple), Alexa (Amazon), Bixby (Samsung) Google Now, Google Home ou
Cortana (Microsoft) sont des assistants vocaux gA©nACralistes. Un chatbot a, quant A lui, vocation A
menerA A«A une conversation prolongA©e avec 1a€™utilisateur, sans tA¢che prA©cise al€ accomplirA A»
A et seraA A«A en capacitA© da€™identifier les AOmotions ressenties par son utilisateur et de simuler en
retour des AOmotions &€ qui demeurent factices &€ ce, afin de gA©nACrer une interaction toujours plus
poussA©e et source daE™engagement en jouant sur un phA©nomA ne da€™empathieA A».

Pour les grands acteurs du web et de |&E™informatique, il fait peu de doute que la voix sera |&€™interface
qui remplacera les claviers, A©crans et smartphones et pourrait devenir le nouveau standard de
|&E™interaction homme-machine, y compris dans le secteur culturel.A Ces assistants vocaux et autres
agents conversationnels sont des systA"mes complexes dont le dA©veloppement et les progrA™s reposent
notamment sur |e traitement automatique du langage naturel et sur 14€™intelligence artificielle (voirA infra
). AprA”s avoir expliquA© le fonctionnement technique des agents conversationnels, le rapport
sa€™attache A en analyser les diffAOrents A©cowstA mes et les enjeux juridiques s&€™agissant du
secteur culturel en termes d&€™accA"'s au marchA©, et s3€™intAOresse enfin A ce qui permettrait de
garantir A 1a€™utilisateurA A«A la diversitA© del&E™accA’s aux contenus culturel SA Ax.

En effet, la€™utilisation des assistants vocaux soulA'veA de nouveaux —enjeux, comme
|l&E™interprA©tation correcte des requAdtes des utilisateurs, le rA©fA©rencement des offres culturelles,
|&€™accA’s A 1&E™information ou le traiAtement des donnA®©es personnelles.A Leur fonctionnement
peut limiter le choix des utilisateurs et restreindre la diversitA© des offres culturelles accessibles A travers
ces nouvelles interfaces. De plus, la concentration du marchA© entre les mains de quelques acteurs clA©s
et la prA©sence daE™applications intA©grA©es par dA©faut dans les assistants vocaux posent des
questions de concurrence et d&€™accA"'s aux donnA©es collectA©es. A€ ce sujet, les auteurs se sont
notamment iNtA©ressA©s aux maniA'res deA A«Alutter contre |&€™autoprA©fAOrence par

|a€™expression du pluralisme, premier levier pour garantir la libertA© de choixA A». Car,A A la
simplicitA© de |&€™interaction par la commande vocale et 1&8€™absence da€™A©cran, correspond la
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question cruciae de [Z€™unicitA© de la rA©ponse apportA©e par ces dispositifs.A Du point de vue de
|&E™utilisateur, comment sA3€™assurer quaE™unA A«A acteur structurant ne ferre pas 1&€™utilisateur
autour de ses produits et services et les propose en prioritA© al€ des conditions dA©fiant la
concurrenceA A». 11 est tentant pour 126™opA©rateur d4€™un assistant vocal de se servir des donnA©es
da€™un utilisateur afin de promouvoir da€™autres services dA©veloppA©s par ses soins. Le rapport
donne |&€™exemple de |&€™enceinte Amazon Echo Dot qui emploie |1&€™assistant vocal Amazon Alexa
pour A©couter de la musique avec |&€™application Amazon Music ; il apparaA®t ains queA
A«Ala€™enceinte de |&€™opACrateur da€™assistant vocal est utilisA©e de prA©fA©rence pour
interagir avec 1&€™assistant vocal et les applications qui seront privilA©giA©es pour rA©pondre aux
requAdes de |a€™utilisateur seront celles du mAame opACrateurA A».A Or le Digital Markets Act (DMA)
du 14 septembre 2022 encadre justement ces pratiques da€™autoprA©fACrence, et impose des rA gles
prA©ventives pour A©viter les abus de position dominante et favoriser ainsi la concurrence dans le
domaine des assistants vocaux en vue de garantir I1Z8™AO©QquitA© des marchA©s numA®©riques. Sur
da€™autres marchA©s A©conomiques que ceux des assistants vocaux, plusieurs grands acteurs du web
comme Microsoft, Google, Amazon ou Apple ont dA©jA AOtA© condamnA®©s sur |e fondement du droit
de la concurrence visant spA©cifiquement leurs pratiques da€™A«A autoprA©fA©renceA A». Le rapport
andlyse les diffACrentes modalitA©s que ces pratiques peuvent prendre, et notamment
|&€™autoprA©fA©rence dans le classement, lorsque [4€™assistant vocal donne la prioritA© aux produits
ou services connexes offerts par 1&€™entreprise  le  fournissant. Une autre modalitA©
daE™autoprA©fA©rence est celle de la vente groupA©e, qui consiste A prA©installer un assistant vocal
sur le matA©rielA hardwareA (smartphone, ordinateur, enceinte) de l&€™utilisateur, ou bien a€
prA®©installer diverses applications vocales sur 1&€™assistant lors de sa fourniture al€ 1&€™utilisateur, et
passe A©galement par le paramA®©trage des vaeurs par dAOfaut. Est A©galement concernA©e 14€™
A«A exclusion des concurrentsA A»A qui peut tout A la fois A%re de nature tarifaire ou encoreA
A«cArelever de traitements des donnA©es dans la mesure oul€ [&€™opA©rateur de plateforme
sa€™appuie sur les donnA©es de ses utilisateurs professionnels, afin d&€™amAOliorer ses propres offres
pour les concurrencer en qualitA© de fournisseur de service ou vendeur tiersA Ax.

Les assistants vocaux constituent de nouvelles interfaces pour accA©der facilement A des services
numA®©riques et leur apprentissage progressif des prA©fA©rences de I'utilisateur rendra ce dernier
d autant plus captif.

L es assistants vocaux et autres agents conver sationnels, CA©lia Zolynski, Karine Favro, Serena Villata,
Conseil supA©rieur de la propriAGtA® littACraire et artistique (CSPLA), dA©cembre 2022.
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