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Fondata 
nel 2003

Fatturato 
€ 92

milioni

3 sedi
Roma

Fiumicino

Taranto

Persone 
3.350

Postazioni 
2.500

7+

Lingue 

parlate

Certificazioni
UNI EN ISO 9001
BS OHSAS 18001

UNI EN 15838
ISO IEC 27001

COPC

TP ITALIA: NUMERI
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TP ITALIA: CLIENTI
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Agenda
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L’OPPORTUNITA’:

estrarre valore dalle

conversazioni con i

Clienti

LA SOLUZIONE:

BeSmartCall per la 

Speech Analysis

LE BEST PRACTICES:

Progetto nel mercato 

italiano

IL PRICING MODEL:

Elementi chiave



Opportunità: estrarre valore dalle

conversazioni con i Clienti



SPEECH ANALYSIS 

Obiettivo 

Implementare un vero e proprio 

“Ascolto del Cliente“, 

sia in inbound sia in outbound,  

attraverso la comprensione e 

l’analisi di informazioni non 

mediate ma provenienti 

direttamente dalla voce degli 

attori coinvolti nella telefonata: 

l’agente e il cliente.

Soluzioni tecnologiche in grado di:

• trascrivere automaticamente le

conversazioni telefoniche;

• effettuare statistiche a partire

dal testo trascritto.

Processi di analisi del dominio, del 

testo, di categorizzazione, di 

definizione ed applicazione di 

metriche e di  azioni correttive

• Individuare i Clienti 

insoddisfatti e gestirli al 

meglio prevenendo switch-

out;

• Individuare nuove 

opportunità di business;

• Migliorare il controllo della 

qualità erogata;

• Ridurre i tempi medi di 

gestione dei contatti.

VantaggiComponenti
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L’OPPORTUNITA’: ESTRARRE VALORE DALLE CONVERSAZIONI
Analytics Cycle

Conversazioni 
Telefoniche

Registrazioni
Conversazioni 

Telefoniche

A.S.R.
Automatic 
Speech 

Recognition

Categorizzazione  
& Analisi del Testo

Visualizzazione 
Elementi Chiave su 

Dashboard

S.T.T.
Speech 

To
Text

Definizione e 
implementazione
azioni correttive

Monitoraggio 
dell’impatto

azioni correttive
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L’OPPORTUNITA’: ESTRARRE VALORE DALL’ANALISI DELLE CONVERSAZIONI

Analisi percezione del Cliente

Le offerte e/o le bollette sono chiare ai Clienti ?

Se si, cosa emerge che ne pensano ?

Possiamo proporre:

• la domiciliazione bancaria dei pagamenti ?

• l’attivazione della bolletta web ?

• un cambio tariffario ?

• up-sell o cross-sell ?

I Clienti segnalano criticità nei servizi erogati o

nei prodotti forniti ?

Se si, possiamo prevenire o intercettare un

reclamo o uno switch-out ?

I Clienti indicano dei prodotti/servizi di

competitori che reputano migliori dei nostri ?

Analisi qualità del Servizio

Gli agenti rispettano contenuti e modalità degli

script ?

Gli agenti conoscono bene i prodotti/servizi

dell’offerta, I punti di forza e i processi del

Commitente ?

Gli agenti hanno capacità propositiva di up-sell o

di cross-sell ?

Gli agenti hanno necessità di training ?

Analisi statistica e/o basate su algoritmi di intelligenza artificiale 14



Soluzione BeSmartCall per la 

Speech Analysis



TP Italia utilizza la 

soluzione «BeSmartCall»

sviluppata da Cedat85

che trasforma automaticamente 
le conversazioni vocali in testo 
scritto e le rende disponibili 
all’analisi e alla ricerca dei 
contenuti. 

SOLUZIONE
Caratteristiche 
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• si basa su  un sistema di trascrizione 
proprietario in Natural Language di 
tipo “Speaker Independent 

Continuous Speech Recognition 

System” 

• si differenzia dagli altri disponibili 
sul mercato poiché interamente 

progettato e sviluppato 

nativamente per la lingua italiana. 

• ottiene risultati al di sopra della 
media di mercato attestandosi su 
un valore di Word Error Rate su 
canale telefonico (operatore) pari al 
19,5%. 

��� �
�	�	�	�		

�	�	�	�	


N. parole:  S= sostituite; D= eliminate; 
I = Inserite; C= corrette.

• è scalabile e può essere 

dimensionato per trascrivere il 

100% del volume delle telefonate.

• la trascrizione e l’analisi possono 

essere  immediatamente 

disponibili dopo un tempo pari alla 

durata della conversazione.



SOLUZIONE
Componenti
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SPEECH

SIGNAL PROCESSING

DECODER

ANALYSIS & ADATAPTION

TEXT

A
p

p
licazio

n
i

D
ata B

ase

Modello Acustico: 
• riconoscimento dei foni;
• utilizza parametri 

dell’analisi spettrografica di 
singole unità fonetiche o di 
interi blocchi o di pattern;

• varia in funzione di:
- canale di comunicazione 

(nel telefonico frequenza di 
campionamento di 8kHz)

- possibili interlocutori (nello 
specifico è costruito 
tenendo conto di grandi 
quantità di parlato 
campionato, spontaneo e di 
italiano con accenti 
regionali, che coprono tutto 
il territorio nazionale).

Modello di 

linguaggio: 
• riconoscimento 

di singole 
parole e 
sequenza di 
parole;

• basato sulla 
conoscenza del 
dominio / 
contesto di 
settore.
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SOLUZIONE
Consultazione delle conversazioni

Si accede alla 
trascrizione 
automatica della 
telefonata, 
separata per 
oratore e per fase 
della telefonata, e 
allineata con il 
relativo audio. 
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SOLUZIONE
Pannello di controllo ed export dei dati

È possibile esportare in vari formati tra cui anche CSV tutti i dati alla
base dell’analisi in corso per poterli sfruttare anche in software
specializzati in analisi statistica descrittiva come ad esempio il
software «R »

permette di estrarre dati e concentrare le analisi su un sottoinsieme di telefonate, 
individuabile attraverso l’incrocio di una o più variabili, fino ad individuare la 
componente che ha causato un determinato fenomeno.
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SOLUZIONE
Statistiche (1)

Statistiche di 

overview

Nell’intero DB 
di telefonate

Nel sottoinsieme 
di telefonate in 

esame
Distribuzione 

delle telefonate 
nel 

sottoinsieme in 
esame
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SOLUZIONE
Statistiche (2)

Statistiche su 

parole e categorie

prevalenti
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SOLUZIONE
Statistiche (3)

Statistiche su 

macro argomenti
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SOLUZIONE
Statistiche (4)

Statistiche su 

telefonate, silenzi, 

sovrapposizioni

Nell’intero DB 
di telefonate

Nel sottoinsieme 
di telefonate in 

esame

variazione del 
sottoinsieme in 
esame rispetto 

all’intero 
database
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SOLUZIONE
Statistiche (5)

Statistiche su 

frequenza su

parole o 

coppie di parole 

Nell’intero DB 
di telefonate

Nel sottoinsieme 
di telefonate in 

esame

Numero di occorrenza della parola 
/ coppia di parole

% dei file che contengono 
la parola / coppia di parole 

Nell’intero DB 
di telefonate

Nel sottoinsieme 
di telefonate in 

esame

% di variazione 
della frequenza 

della parola / 
coppia di 

parole rispetto 
al periodo in 

esame
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SPEECH ANALYSIS TEAM

IL SUCCESSO DEL PROGETTO DI SPEECH ANALYSIS

OLTRE CHE DALLA TECNOLOGIA DIPENDE IN MANIERA IMPRESCINDIBILE DAL LAVORO CONGIUNTO DEL TEAM DI 

PROGETTO CONGIUNTOI CUI COMPONENTI DEVONO «REMARE» INSIEME E SINCRONIZZATI NELLA STESSA DIREZIONE.



Best Practices: Progetti nel 
mercato italiano
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http://www.sensei-conversation.eu/

BEST PRACTICES
Progetto R&D europeo
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BEST PRACTICES
Progetto R&D europeo



Teleperformance Italia 

gestisce un Progetto 

innovativo di Speech 

Analysis per una 

multinazionale leader nel 

settore Energia nel mercato 

italiano, che riceve tramite 

contact center milioni di 

chiamate/anno.

Attivo da Novembre 2013

a tutt’oggi.

Implementare un vero e 

proprio “Ascolto del Cliente“ 

attraverso la comprensione e 

l’analisi di informazioni non 

mediate ma provenienti 

direttamente dalla voce  degli 

attori coinvolti nella 

telefonata: 

l’agente e il cliente.

BEST PRACTICES
Progetto per leader nel settore Utility

1. quotidianamente una % definita del totale 

delle chiamate inbound ricevute e registrate 

sono inviate dal Committente a TP;

2. TP le trascrive automaticamente  e le 

analizza in profondità;

3. TP rende disponibile al Committente:

• le trascrizioni 

• le statistiche su parole, coppie di parole e 

categorie  che avvengono con frequenza 

insolita, allertando su fenomeni anomali da 

gestire  tempestivamente.

Progetto ProcessoObiettivo

29



Kickoff

Predisposizione
Infrastruttura Tecnologica

Personalizzazione 
dashboard

Test & 
Collaudo 
tecnico e 

funzionale

Go 
Live

Personalizzazione
indicizzazioni, 

topics, keywords, 
stopwords

BEST PRACTICES
Progetto per leader nel settore Utility

Oltre 1,5 milioni di chiamate registrate, trascritte  e 

analizzate ogni anno con importanti risultati in termini di:

• Implementazione nuovi processi operativi migliorativi

• incremento soddisfazione dei Clienti 

• individuazione nuove opportunità di business

Risultati

Task

30

Formazione 
Analytics Team



BEST PRACTICES
Caso d’uso: incremento OCR
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Speech 
Analysis

Individuazione e analisi  
delle RECALL

Aggiornamento
Categorie RECALL 

Analisi silenzi,  
sovrapposizioni, tempi 

medi conversazioni 
nelle RECALL

Definizione e 
implementazione

AZIONI CORRETTIVE

Monitoraggio 
dell’impatto

azioni correttive

Individuazione 
correlazioni fra S.S. e 

TMC e numerosità delle 
RECALL

Briefing mirati a 
diminuire le RECALL 

Interventi in 
affiancamento per 

diminuire le RECALL 

Chiamate mirate per 
diminuire le RECALL 

Miglioramento dello 
script



Pricing Model: Elementi
chiavi
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PRICING MODEL
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Registrazioni

Conversazioni 

Telefoniche

Soluzione 

STT + SA

Volumi 

giornalieri

Timing 

trascrizioni 

e analisi

Set-Up 

Iniziale

Canone 

Mensile

Personalizzazione

Dashboard

Attività 

consulenziale 

in itinere

Committente

Committente



Thank you

Vincenzo Giliberti
Innovation & Solution Design Manager

Teleperformance Italy
vincenzo.giliberti@teleperformance.com

+39 348 51333 58


