
Unione Europea

"Progetto cofinanziato dall'Unione Europea Fondo Europeo di Sviluppo Regionale POR Puglia 
2014/2020 Asse I Obiettivo specifico 1a Azione 1.1 / a valere su Fondo di Sviluppo e Coesione".

VO.I.C.E. First = VOice Intelligence for the Customer Experience



Proge�o di Ricerca e Sviluppo che prevede la realizzazione di 
un proto�po di soluzione SW integrata di Intelligenza Ar�ficiale 
composta dai seguen� moduli:

• Speech Recogni�on & Analysis
• Social Media Brand Monitoring
• Dashboard integrata con interazioni e analisi mul�canale e 
predizione della Next Best Ac�on
• Chatbot & Virtual Agent

Benefici a�esi
A�raverso il presente Programma di Inves�men�, In&Out Spa a socio unico - 
Teleperformance, si pone l’obie�vo di migliorare il servizio di Customer Care 
riposizionando strategicamente il proprio sito opera�vo pugliese trasformandolo da 
call center telefonico in un innova�vo Contact Center omnicanale e hub di servizi 
digitali e anali�ci. Tu�o ciò consen�rà di rafforzare l’Azienda in termini di costante 
miglioramento delle prestazioni e dell’efficienza del servizio offerto; orientamento alle 
esigenze del cliente ed alle tendenze del mercato; incremento delle competenze 
digitali ed anali�che delle risorse umane; maggiore salvaguardia occupazionale in un 
mercato in con�nua evoluzione.



Interesse tecnico-scien�fico
In&Out Spa a socio unico - Teleperformance, intende 
realizzare un proto�po di soluzione so�ware integrata 
che le consen�rà di o�enere una visione completa del 
comportamento del consumatore in relazione a un 
brand, a un prodo�o o a un servizio, definendo tramite 
algoritmi di intelligenza ar�ficiale la next best ac�on, e 
migliorando di conseguenza le a�vità di Customer 
Care e le performance di vendita. Il proge�o si pone in 
piena coerenza con i piani strategici dell’impresa. La 
soluzione so�ware che si intende realizzare, oltre ad 
aumentare il numero di servizi offer�, consen�rà 
significa�vi miglioramen� organizza�vi grazie ad una 
migliore distribuzione delle risorse umane interne 
impegnate, indirizzandole verso ruoli di supporto 
specialis�co e consulenziale. L’impresa, inoltre, ri�ene 
che la realizzazione del Proge�o di R&S, consen�rà di 
incrementare l’approccio problem solving e, la 
collaborazione con i consulen�, consen�rà un 
raggiungimento più rapido degli obie�vi.



Obie�vi Realizza�vi
OR0 Definizione della soluzione software integrata

L’archite�ura SW integrata che si intende u�lizzare per la pia�aforma ogge�o di 
questo proge�o sarà orientata a microservizi, ciascuno dei quali viene eseguito da un 
proprio processo e comunica con un meccanismo snello, spesso una HTTP API, nel 
pieno rispe�o degli standard di sicurezza e scalabilità.

OR1 Speech Analysis & Voice Data Collection

Tale Obie�vo Realizza�vo prevede lo sviluppo di un’applicazione di speech analy�cs 
che, a�raverso tecnologie di Speech Recogni�on e Deep Learning, traduce le 
interazioni voce del contact center in da� testuali ed in informazioni u�li, in grado di 
prevedere il comportamento dei consumatori, di automa�zzare i processi di supporto 
al cliente, di fornire insight di marke�ng. 

OR2 Social Media Brand Monitoring & Web Data Collection

L'Obie�vo Realizza�vo svilupperà un tool di Social Media Brand Monitoring basato su 
algoritmi di Intelligenza Ar�ficiale ed ar�colato in ricerca, monitoraggio, focus, analisi 
e repor�ng del sen�ment dei clien� rispe�o a uno specifico brand, prodo�o o 
servizio.

OR3 Soluzione innovativa di Dashboarding per l’integrazione dei dati provenienti 
dai canali voce e web

In questo Obie�vo Realizza�vo si svilupperà un modulo che consen�rà di incrociare i 
da� deriva� dall’applicazione della Text Analysis alle trascrizioni delle conversazioni, 
con le opinioni espresse online nei social network per o�enere in real �me una 
visione completa del comportamento dei consumatori in relazione ad un brand, 
prodo�o o servizio e di predire, tramite un algoritmo di intelligenza ar�ficiale, la next 
best ac�on.



OR4 Agenti Virtuali Conversazionali e Chat 

Verranno u�lizza� algoritmi di Machine Learning e di Intelligenza Ar�ficiale per 
realizzare Agen� Virtuali in grado di comprendere il linguaggio naturale e dare 
supporto in real �me agli operatori impegna� nella ges�one dell’interazione 
telefonica e via chat con i clien� finali. In par�colare, gli agen� virtuali sfru�eranno la 
conoscenza estra�a dal lavoro di trascrizione e analisi di cui all’OR1 e ar�coli estra� 
da un Knowledge Database (Ques�on Answer pairs) per�nen� al problema tra�ato.

OR5 Valorizzazione e diffusione dei risultati

Fulcro di questo Obie�vo Realizza�vo è Il “Piano di comunicazione e diffusione dei 
risulta� di Proge�o” che ha come obie�vo la valorizzazione e disseminazione dei 
risulta� raggiun� rela�vamente alle a�vità di R&S e prevederà la stesura di contenu� 
idonei alla diffusione in ambito accademico, industriale e sociale. È altresì prevista la 
partecipazione a convegni ed even� del se�ore di cara�ere regionale, nazionale ed 
europeo.
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