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Siamo il leader mondiale

nella gestione della Customer
Experience Omnicanale in
Outsourcing.

Siamo esperti nelle interazioni delle
persone e nel fornire una eccellente
customer experience in ogni singolo
contatto.

Ogni anno riceviamo riconoscimenti e premi dai | ST © | S FiEELETU?
nostril clienti e dai migliori analisti di mercato per la

nostra competenza in innovazione, tecnologia e
sicurezza.




Abbiamo il team
multiculturale piu
grande del mercato.

@ Paesiincui siamo present
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Teleperformance Group
Siamo presenti nei seguenti paesi:
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Siamo leader

nella gestione della
Customer
Experience
Omnicanale.

Siamo specializzati in ogni canale, e nella
conoscenza delle preferenze dei clienti,
abbiamo competenze nei maggiori settori di
mercato, il tutto grazie al nostro impegno e
coinvolgimento per vivere il tuo business
come se fosse nostro.

> & TP India
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Fatturato 2016

$4,050
e3,64

mlllardl

Risultato della
partnership coni
nostril clienti.

Esperienza
glubale e
locale

Con un
fatturato da
shoring di:

OFFSHORE
24%

OTHERS
1%
|

DOMESTIC
b2%

Fornendo
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Usando diversi

soluzioni secondo canali di

le tue esigenze

% fatturato
TECHMICAL
SUPPORT
18%
OTHER
3%
CUSTOMER
SERVICES DEET
6%, COLLECTION
3%
BP0
4%

contatto
o fatturato
OUTBOUND CALL
8%
\ I8an
CHAT
1%
INBOUMND CALL BPO
82% 1%
OTHER
2%
EMAI
3%
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Piu di
4 DECENNI

migliorando, imparando e creando nuovi
processi, metodologie e strumenti per
fornire un’esperienza memorabile.

Competenza
in diversi
settori

Ricavi per settore —2016

Public  Travel Retail, Energy

Sector Agencies, e-Commerce
Hotels,

Healthcare,
Pay TV Insurance

Technology, Fimancial Airlines
Consumer Services Others
Electronics
Telecoms, . :
Media

Internet
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Piu di Contact Center

4 D EC E N N I Face-to-face
Interactive &)

e-Performance Q
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Connection @)

migliorando, imparando e creando nuovi
processi, metodologie e strumenti per
fornire un'esperienza memorabile.

Sviluppo continuo di

Soluzioni
omnicanale F"at"””“"@)
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Agenda

L’OPPORTUNITA’:
estrarre valore dalle
conversazioni con i
Clienti

LA SOLUZIONE:
BeSmartCall per la
Speech Analysis

LE BEST PRACTICES:
Progetto nel mercato
italiano

i&: W Teleperformance

IL PRICING MODEL:
Elementi chiave
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Opportunita: 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

I’analisi di informazioni non
mediate ma provenienti
direttamente dalla voce degli
attori coinvolti nella telefonata:
I’agente e il cliente.

Componenti

88} Teleperformance |

Vantaggi

Individuare i Clienti
insoddisfatti e gestirli al
meglio prevenendo switch-
out;

Individuare nuove
opportunita di business;
Migliorare il controllo della
qualita erogata;

Ridurre i tempi medi di
gestione dei contatti.

12



L'OPPORTUNITA: ESTRARRE VALORE DALLE CONVERSAZIONI 3
Analytics Cycle

Registrazioni
Conversazioni
Telefoniche

Conversazioni
Telefoniche

Definizione e Monitoraggio
implementazione dell'impatto

. azioni correttive I azioni correttive I

13



L'OPPORTUNITA": ESTRARRE VALORE DALL'ANALISI DELLE CONVERSAZIONI % D

Analisi percezione del Cliente Analisi qualita del Servizio

Le offerte e/o le bollette sono chiare ai Clienti ?
Se si, cosa emerge che ne pensano ?

Gli agenti conoscono bene i prodotti/servizi
dell’offerta, | punti di forza e i processi del
Commitente ?

I Clienti segnalano criticita nei servizi erogati o
nei prodotti forniti ?

Se si, possiamo prevenire o intercettare un
reclamo o uno switch-out ? Gli agenti hanno necessita di training ?

Analisi statistica e/o basate su algoritmi di intelligenza artificiale 14
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Soluzione BeSmartCall per la
Speech Analysis




SOLUZIONE

Caratteristiche

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.

S8 ¥ Teleperformance |

e scalabile e puo essere
dimensionato per trascrivere il
100% del volume delle telefonate.

la trascrizione e I’analisi possono
essere immediatamente

disponibili dopo un tempo pari alla

durata della conversazione.
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SOLUZIONE &
Componenti

SPEECH Modello Acustico:

* riconoscimento dei foni;
e utilizza parametri
: dell’analisi spettrografica di
Modello di singole unita fonetiche o di
linguaggio: interi blocchi o di pattern;
* riconoscimento varia in funzione di:
di singole canale di comunicazione
parole e (nel telefonico frequenza di
sequenza di campionamento di 8kHz)
parole; possibili interlocutori (nello
basato sulla specifico e costruito

conoscenza del tenendo conto di grandi

dominio / guantita di parlato

contesto di campionato, spontaneo e di

settore. italiano con accenti
regionali, che coprono tutto
il territorio nazionale).



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
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CATEGORIE ARGOMENTI KEYWORDS
Permette di taggare automaticamente Cosi come le categorie, anche gli Possono essere definite delle parole

S8} Teleperformance |

STOPWORDS

in ogni momento si possono eliminare le

le telefonate secondo il contenuto del  argomenti pil rilevanti possono essere  speciali di proprio interesse statisticoal StopWords, parole non significative al

dialogo fra operatore e cliente. definiti (es. contratti, reclami e solleciti). di fuori di una categoria.

RICERCA/FILTRAGGIO

E 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 »

fine delle anatlisi.
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Nel sottoinsieme

SOLUZ'ONE di telefonate in Ne_zll’intero DB

Statistiche (1) esame di telefonate

3l Teleperformance

CALL

Distribuzione
B BeSMARTCALL L B @ delle telefonate & Overview Lt Analisi -

nel

sottoinsieme in
| IMPOSTA FILTRI esame
PRINCIPALI >
DaTA Q
dx | 210802017 | w | 3vbeno17 Numero Telefonats
B ,  16565/548791 2 N U . v PR e
L2, 2 > Druruta Meadn =it
METADATI > OD 04'H _-_
TESTUALL ) 1.300
i > Periado 1,000
21/08-31/08
Statistiche di
. o .’
overview Aug 21 Aug 23 Aug 25 Aug 27
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SOLUZIONE b
Statistiche (2) & SMARTCALL
P BeSMARTCALL

B BeSMARTCALL

@ Overview P Operstore & Cliente »
PRINCIPALI >
BT Q PREVIALENTI
da: | 2170802017 2| 310872017
‘,‘—— _-5\‘ ,—‘— ----- -‘~\\ ’4’—-----‘s~ ,—’— ------ N
CARATTERISTICHE b Farole Prevalenti./ (\lnum-u Prwztu:lj/ Q\Tupiu Prmlu!.b‘ (_ Increase Topics !
TOPICS > bolletta #151 tg BN Pf_reclami 13317 Debranding 120878%
T 5 fattura 6935 mationsle  1316% O-credito 10617 Oservizidigitali 34065%
fornitusa 6352 online 1B66% Credito 9516 Canale di contatto Farars
TR > L5 &000 trtta 107% PI_teedbach cliente EB49 Contatorn gas ITEN
KETWORDS 5 contratts 571 internet BN Gestione cliente - comtatti 6873 Alscstitusione contatori ele Sean
contatore 4582 emm=e—=— — O-fatturazions 680z (" ‘*)
gas a0 Wi F"“"ij) Fatturazione 6544 Spcrene Tops.-
Statistiche su bollette 4151 agendia 44% Grinvitoachiamare focus 6073 Invito a chiamare 79%
. tax 4145 ente -43% Contratt L) Consensi TN
parole e categorie luce 4057 egitazions  43% Wbt 430 Ce_ duplicato fattura 20%
° % i -
prevalentl canone 42% E-:annm-ra b4%
subsntro -35% Richlamate S1%
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SOLUZIONE 3

Statistiche (3) & SMARTCALL
MAC RO ARGOMENTI
B BeSMARTCALL
Ry 12.000 -
PRINCIPALI > Ed, 099
DATA O 10.000 -
CARATTERISTICHE b 8.000 -
' ' 41.06%
TOPICS >. "
&, 000 =
METADATI >
TESTUALI > 4,000 -
KEYWORDS >
2.000 =
Statistiche su .
macro argomenti
Y-
@'4
ﬁ.?
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SOLUZION E variazione del

Statistiche (4) > BeSMARTCALL sottoinsieme in

esame rispetto
B BeSMARTCALL == lastatitiche~ — all'intero

' Nel sottoinsieme database

di telefonate in _
esame Nell'intero DB

di telefonate

b

- s
o= Il Statistiche -

v Telefonate

IMPOSTA FILTRI

PRINCIPAL > Numero Telefonate: 16565 v [(112845)
Nt o Prima telefonata; 201 708-2107:00:10 & (20160901 0700:44)
Ultimna telefonata; 2017-08-3121:02:40 A [2015-11-1821:01:45)
da | 210872047 | @ | 33082017 Durata Totale: 1117:35:20 {7387:45:35)
Durata Media: 000430 A [0003:55)
CARATTERISTICHE ? Telefanatecan durata superiore alla media: {41 %)
TOBICS S Telefanatecan durata inferiore alla media: [59%)
METADATI >
v Silenzi e Sovrapposizioni
TESTUALL >
Tollerenzaimpostata:
KEYWORDS ? Sovrapposizione: 31.48% v (45.42%)
Silenzio assaluto; 9. 71% *  [12.21%)
Stati Sti C h e su Tempa di reazionedell'operatore: 0285 *  [042s)
telefonate, silenazi, Silenzio Operatore: 55% -~ (3602%)
e o o Parlato Cperatore: 45% *  [53.98%)
sovrapposizioni R
Silenzio Cliente: 23.74% *  [32.95%)
Parlato Cliente: 76.26% & [67.05%)
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SOLUZIONE 3
Statistiche (5)

Numero di occorrenza della parola % di variazione % dei file che contengono
/ coppia di parole della frequenza la parola / coppia di parole
della parola /
| coppia di
:"E Ll Statistiche « par0|e ”Spetto
L al periodo in
IMPOSTA FILTRI insi . esame
e | S tolofonate I NEntero BS Nel sottoinsieme
PRINCIPALI > di telefonate in di telefonate . .
esame di telefonate in

B BeSMARTCALL

Nell'intero DB

di telefonate
DATA C}

- - -
- F‘ Eranmim o '.F:' It "3 22\ 2rre
| PR .| PR Sigrarmmi - 8 Cpe -atore e Cliente -

CARATTERISTICHE

EIGRAMMA, RECIUENZA RS FREQUEMNZA \ LLE TELEFOMNATE

TOPICS

domiciliazione;bancaria 1729 ¥ (6111) 657% * [385%)

METADATI

WM WYY

TESTUAL depositacauzionale 1371 ¥ (5097) 77% 455% = (259%)
i chiusura cantratto 945 ¥ (3777) 65% =~ 363% = (229%)
Statistiche su e i s S b
frequenza su rleuliapegs SR e 3% ~ (232%

Pa role o fattura;chiusura 708 ¥ (3299) 4% ~ 304% “ (2,11%)
coppie di parOIe medulaadesions 783 ¥ (3691) 40% -~ 237% * (L77%)
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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.
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BEST PRACTICES
Progetto R&D europeo

http://www.sensei-conversation.eu/

Making Sense of Human - Human Conversation

— —
SERRT A SENSEI
PROGRAMME

Home About News Partners Publications Press Referances Deliverables Case studies Contacts
Prototypes of Conversation Data releases
Summarization o French, Italian, English
o Call Center Spoken Human-Human Conversations
We are developing the language technology and evaluation frameworks for the SEMSEI o Social Media Conversations

summarisation technology. = = - =
We are now ready to show the first prototypes of multilingual summarisation systems o Annotations { Semantic, Parasemantic, Discourse,

and its application to spoken conversations ( call centres ) as well as news and social Summaries
media conversations

L] 2 L3
AIX ; Ma rsell Ile If you want to know more, please visit the website sensei-conversation.eu or contact
U n | Ve rS 1 t e info@sensei-conversation.eu

Analysis and Summarisation of Spolken Analisys and Summarization of Social Media
The Conversations Conversations
University
Of
Sheffield.

SenseiSociald 5x

SpeechSummarization0 5x

Avg tum duration: 3.76 s Overiap Duration 13 79

n Eloas DUONRIOMO SN0 Semons s ot
1 Sede contrale sembreretix -

University of Essex

S & A G’ Farnna dal ¥ e
\% Te'e ] erformance Satistaction Turnzsoni NON mi OO Nutenle & & Okl

fransfarming Passion inte Excellence Content O Liente @ DASSWOIT NoN vasa

Behavioural Analysis
Basic and Complex Social Emotions, Pemonality Tralk /

wt\websays
27



BEST PRACTICES

Proaetto R&D europeo

How to make sense of long comment
threads on newspaper websites

Computer scientists create systemn t = hundredsof readet opinions

L
Asllwsite, L note that there are 2 668 comaments to iy posting yesterday about
the Labeosar party and lerenty Gorbyn, And 1o, of couzw | haven't road them ali,
s a often,
nd s
second houghs.

cmrmentees o off at a 1angens, souve debate wiitieach other
retiarn in order to hore tieis arpameras o becsue they have

Witateac the case, comsent threaids, sspecllly those ikt anrct many

Bt i courmony o a spoup o Shefled aninaoiny computat cltiss st
tand, They asystemn
toncie accourd ol the commenters’ opinizns

By thie sl
e pOrLats. e COTRDedIDS3 7% a1 s i Uh e AEALSE 3 irtil 1o Bl
wing,

then grouped and ised 50 thas the writer of
P—— lm\-d reader can quickly gain a sense of the tssues raisod by
it's done.

Tive systens, SENSEL, has been developed in collsbaration with the
Guardian through testing its viability an the comment-is-free section.
Mis i an eight led by a
Mark Hepple., “Reader comments are a mix of insight and inanity that
faw of s have thio time or oneegy to digest,” says Gaizauskas.

~SESEL tis the vecy practical i of Hiekping s dets i make sensé of
sment. language processing
: iirie rraer 7 5

“We ldntify key issues discussed and the eangs of epinian. The result should b
practical tools for viclers... and despe
nature of informal argumentative discouse.

The study of how nowel P 3 semse
of large volumes of | data has been e Earopoan
Ui and i i . pilus two g

pastners.

Sourees: YouTube/SERSE] -
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INNOVARE PER VINCERE

T8 Halla
©irca duemila anni fail. il nostre. “Rubicons™ o 3bblame pID @ indietro non
possiama tomare

Con Manovazione TP Inakia vince in Ewropa, come abbiame faito superand una

protonpaTkne @ un tool per Fanates delle iteranoni talefoniche e web, che
stiame portands svanti con i Universith di Trenes, Al Marsighs, Sheffiald oo
Essen.

Con Finnovazione T Ralla
Ml wh s Coomtis, suila Speach .-mnm owere sullanalisi
ontenuti dadie tato Chenti, as1s

Com Finnovazione TF Italia pud vincere nelle siide con | nortri proponends faendo,

i scaaioni:

= TPOlent che comsents I3 gestion dol contats] provenient] da differenti canall di intarasione © in particolare dal social
madia come Facebock  Twarter, & & i Chlersi, eubarands un fusso
St sispamecdesaln s vheuy | cal el Cheral saurals‘ o e gy o Sasim gl s miopies )
wutto fine alla compiets risodu

Teleperformance vara progetto
ricerca europeo con Universita' Trento

RMILAMNO (MF-DJ—Toleperformance fala sociata’ leader nel settore dedcall canter, in partnoarship con MNUNersita” o
Tremo (coardinalods delprogetlo) Univratas” O Ads-Marseills (Francs) Unkeersita” 6 ShefMala{Uniled BKingdom).
Universita’ i Esser {Linted Kingdom) & La sodeta’ disenad Websays (Spagna), sviluppera un progefto di nocarca
N ovEtreonel CaMDo el ENalisi delle CoMMrEaAZIDn wiice & 30081 Mmedka

N progeso. si legoe In unas nota, ¢ stato sceto al temmune 3 UNprocesso Maoalto seletiho dalla Commissions
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sermetie
Telelon ed esser mmediastamente richiamad da un operatore def nostrd call cenier per aves URPOTO nell st
e peodocto o servitic.

Con rmmmﬁmmvmuma\h sostenibilits. come stiamo facenda mplementando 3d esempio
sobuzioni per i risparmio enargetico ¢ il monkoragyo pro-attivo dolla continuith elettrica dei nostr S prOBUTT, ma
nmmumwmmlmatwu. i decde wila redazione Sei biland socksll di impresa
Vinnovations vinca 10k 54 ribscs 4 parvadere LT TP Maiia ¢ a i fine
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raccogfiamo idew & proposte, e ne abBIATO in cantiere moite akre; un contiers che oA 5i ferma e Ron i deve fenmare
parchi s {€rnciia,

Call center

Teleperformance,
progetto di ricerca
innovativo
coinvolgeri Taranto

L] %Ihth. in pariner-
ship con Ve di Trenmtn [coonli-
matore  del  progetto)  Universita  di
Ai-Moarseille (Francia), Universieh Ji
Sheffickd (Unted Kingdom) Lniversi-
1 ol Essex (Umited Kinsdoomi) @ 1o s
chetl di servizi Websays (Spagna), svi

lu un o i rcencs Emmovat-
vin el compn dell’analic delle conver-
sarionmd vodce e social mesdia.
formuanee Nolia coinvolperh ne et
D risewsE Emane mpegnate nelle oree
Information Technoloey Fird e @ .
ration della sede d'lug' Qui. dm‘t)p:r-
tuabmente sono oocapat cues 3000 sd-
el nelle attivitd & call & contset cen-
ter. 1 progenn & stuto scelo al wnnine
di un processo molto selettivo dalla
Commissione eunonea [Nrerione ncer-
ca per Paccessy ab finanziamenti el
seftimme programma quadoe sull innova

riome, dopo una selezione ol termine
defla guale sono starn pammmesss oo paro-
getti smghi olre B0 presentan oo laborn-
i i picerca Ewropet, Denaoaminmo
Semsed” (Making Sense of Humn -Hu-
num Conversation Do), ol programmas
ha I'obbiettive i analizsire ke convensa-
riomi e le relazioni che i cimadin intrad-
tengan con la pubblics anmnistrazio-
ne e le imprese private per chiedere e
ricevene infommozion @ servig. Lo soo-
po della ncerca & I realizzarione di un
prototipo. mfomutico che, mediante 1"2-
nalisi semanticn  delle conversarion,

sia di supporte a enti ¢ axiende per for

nire fisposte cometie agh utent mel mi-

nor temmpe possibile e mighorane la guea-
lith ¢ mmipliane la gammn dei servizi of-
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BEST PRACTICES i

Progetto per leader nel settore Utility
Progetto Obiettivo Processo

quotidianamente una % definita del totale
delle chiamate inbound ricevute e registrate
sono inviate dal Committente a TP;

Teleperformance Italia
gestisce un Progetto
innovativo di Speech
Analysis per una
multinazionale leader nel

settore Eneria nel mercato

TP le trascrive automaticamente e le
analizza in profondita;

italiano, che riceve tramite
contact center milioni di

chiamate/anno.

Attivo da Novembre 2013
a tutt’oggi.

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.
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BEST PRACTICES 3

Progetto per leader nel settore Utility

Predisposizione
Infrastruttura Tecnologica

Personalizzazione

RICKOIE Formazione dashboard

Analytics Team

Oltre 1,5 milioni di chiamate registrate, trascritte e

Risultati analizzate ogni AdNNO con importanti risultati in termini di:

* Implementazione nuovi processi operativi migliorativi
* incremento soddisfazione dei Clienti
* individuazione nuove opportunita di business
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BEST PRACTICES i

Caso d’uso: incremento OCR

. _ - Definizione e Monitoraggio
Speech Individuazione e analisi implementazione dell'impatto

Analysis delle RECALL AZIONI CORRETTIVE azioni correttive







PRICING MODEL Y

Committente

e 8 Teleperformance

Trapsfarming Passion into Excellance

Registrazioni

Conversazioni
Telefoniche Volumi
giornalieri
Committente
B Set-Up Canone
Soluzione =y Iniziale Mensile
STT + SA —
Timing
trascrizioni

e analisi

Personalizzazione

Dashboard

Attivita
consulenziale
in itinere 33




@ Teleperformance

Transforming Passion into Excellence

Thank you

Vincenzo Giliberti

Innovation & Solution Design Manager @
Teleperformance Italy
vincenzo.qgiliberti@teleperformance.com
+39 348 51333 58




