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	COMMUNIQUE DE PRESSE
	


Le projet Sεptia du consortium 
Eptica, KXEN, LIP6, LIPN et Temis présenté à l’occasion du Grand Colloque STIC 2007.
Ce consortium développe un logiciel de 
traitement automatique des emails dans le cadre d’un centre de contacts.
Paris, le XX octobre 2007 — Le projet baptisé Sεptia : Solution automatiquε Pour le Traitement des InterActions clients vise à produire une solution logicielle destinée à automatiser le traitement des emails dans les centres de contacts. Cette solution est développée par un consortium incluant Eptica, éditeur de logiciels de traitement des emails entrants, KXEN, spécialiste du Data mining et TEMIS, spécialiste du Text mining et deux laboratoires universitaires spécialisés dans le Data mining : le LIP6 (Laboratoire Informatique Paris VI) et le LIPN (Laboratoire Informatique de Paris Nord).
Sous l’impulsion de KXEN en mars 2006, puis piloté par TEMIS, le projet a été déposé auprès de l’ANR dans le cadre de son programme Technologies Logicielles 2006, qui l’a retenu, labellisé et financé. L’objectif est de produire un logiciel pour les centres de contacts, leur permettant d’automatiser nombre de tâches jusque-là réalisées manuellement, telles que l’aiguillage des emails entrants, leur traitement, l’aide à la supervision du centre de contacts, et la génération d’alertes.

Catégorisation des emails et génération des réponses appropriées
Grâce aux technologies de text mining, la solution Sεptia va permettre aux centres de contacts d’automatiser la catégorisation des emails entrants. En effet l’étude du contenu des e-mails permettra de créer des catégories thématiques. Les e-mails entrant pourront ainsi être automatiquement classés dans la catégorie appropriée. Les experts de chaque catégorie auront alors à leur disposition un ensemble de réponses types pour les aider à répondre de façon optimale.
Ainsi, lorsqu’un email est envoyé par un client, par exemple pour signaler un problème de livraison d’une commande, la solution l’affecte automatiquement à l’expert désigné du centre de contacts. Pour traiter l’email, le collaborateur dispose alors de plusieurs réponses types, sur lesquelles il peut s’appuyer pour rédiger la réponse finale qu’il doit adresser au client.

Supervision du centre de contacts et génération d’alertes
La solution Sεptia aura pour autre fonctionnalité de venir assister les superviseurs des centres de contacts, dont le rôle est de veiller au respect des accords de niveau de service (SLA : Service Level Agreement). Ces SLA portent notamment sur les capacités de traitement horaire et les délais de réponse aux e-mails entrants. Ce superviseur doit donc constamment veiller à optimiser l’affectation des collaborateurs en fonction des SLA existants et des volumes d’emails entrants. A cette fin, il convient de déterminer, en fonction du nombre d’emails entrants et de leur catégorie, le nombre approprié d’experts pour chaque catégorie dans le centre de contacts. 
C’est à ce niveau qu’intervient la brique Data mining de KXEN qui va permettre aux superviseurs des centres de contacts de prévoir la volumétrie d’emails entrant par catégorie, ce, afin d’anticiper sur les besoins en recrutements et affectations des équipes. Elle fournira également des alertes pour prévenir le superviseur en cas d’anomalie ou de différences sensibles entre les prévisions et les événements constatés.
Utilisation des communautés pour affiner les résultats
Dernier pan de la solution, Sεptia analysera également les données non structurées présentes sur les forums et blogs des entreprises clientes. Des échanges de plus en plus nombreux y ont lieu, entre les clients, qui permettent de déceler leurs grandes problématiques, thématiques et centres d’intérêt. Cette fonctionnalité complémentaire fait appel à la fois au data mining, au text mining et aux réseaux sociaux. Elle permettra d’anticiper sur les sujets susceptibles d’émerger dans les emails envoyés aux centres de contacts, et ainsi de mettre en place les catégories, compétences et ressources nécessaires.
« Le projet Sεptia est un projet d’excellence pour lequel nous avons mobilisé les meilleurs experts technologiques français, » déclare Bertrand Braunschweig, Responsable de Programme à l’ANR. « Ce projet de recherche répond à une réelle attente du marché, ce qui a particulièrement motivé les équipes travaillant sur la solution. »
Le projet Sεptia sera présenté à l’occasion du grand colloque STIC 2007 de l’ANR (les 5, 6 et 7 novembre prochains, à la Cité des Sciences de la Villette, à Paris).

- fin -
A propos de l’ANR

L'Agence nationale de la recherche – ANR – établissement public à caractère administratif créé le 1er janvier 2007 est une agence de financement de projets de recherche. Son objectif est d'accroître le nombre de projets de recherche, venant de toute la communauté scientifique, financés après mise en concurrence et évaluation par les pairs.
L'ANR s'adresse à la fois aux établissements publics de recherche et aux entreprises avec une double mission : produire de nouvelles connaissances et favoriser les interactions entre laboratoires publics et laboratoires d'entreprise en développant les partenariats.
La sélection des projets retenus dans le cadre d'appels à projets (AAP) est effectuée sur des critères de qualité pour l'aspect scientifique auxquels s'ajoute la pertinence économique pour les entreprises.
Le financement de la recherche sur projets est un mécanisme très répandu dans de nombreux pays étrangers et constitue un facteur de dynamisme pour explorer les frontières de la science. Ce mode de financement est adapté tant à la recherche cognitive qu'à la recherche finalisée, qu'elle soit conduite dans la sphère publique ou en partenariat public-privé. 
L'ANR bénéficie, pour l'année 2007, d'une capacité d'engagement de 825 millions d'euros pour des projets de recherche d'une durée maximale de quatre ans.
Depuis le 1er janvier 2007, le GIP Agence Nationale de la Recherche s'est transformé en établissement public administratif. Consultez le décret du 1er août 2006 portant sur l'organisation et le fonctionnement de l'Agence nationale de la recherche.

www.agence-nationale-recherche.fr/Agence 
À propos d’Eptica
Eptica est un éditeur de logiciels qui conçoit, développe et commercialise une gamme de solutions logicielles innovantes de Relation Client, entièrement conçue pour permettre aux entreprises d’atteindre deux objectifs fondamentaux :

· Optimiser la gestion de leurs contacts clients plurimédia (email, selfservice, chat, fax, courrier, SMS) ;

· Développer une relation privilégiée avec eux grâce à une connaissance approfondie de leurs habitudes, attentes et besoins spécifiques.
Eptica compte déjà parmi ses clients de grands comptes en France tels que :

· Banques & Assurances : Société Générale, Barclays bank, Crédit du Nord, Sofinco, IONIS, Cofinoga, ING direct, Crédit Agricole, Médiatis, MAAF, MMA, AssurOne, Covefi….

· Secteur Public : INSEE, Urssaf de Paris, CNAV, CPAM, CNED, ONISEP, CCI Paris, CCI Nice Côte d'Azur, Ministère de la santé, Pas de Calais Habitat, Université de Picardie, IGN…

· Distribution : Fnac.com, Fnac-Eveil & Jeux, Aquarelle, France Loisirs, Marionnaud Parfumeries, Mistergooddeal, Sephora, Nature & Découvertes, Conrad, Carrefour, IKEA, EDITIS (Bordas, Nathan…), Verbaudet, Daxon, Cyrillus et Somewhere (Groupe PPR), Club Dial et Musicandfilm.fr, Prisma Presse…

· Voyages & Loisirs : UCPA, Voyage Loisirs, France Billet, Vivacances, Nouvelles Frontières, Locafilm, Fnacmusic.com…

· Energie et Industrie : Gaz de France, Total, Groupe Danone, Total Gaz…

· Services : Les Taxis Bleus, Club Internet, MEETIC, Tir Groupé, Photo Service… A l'international, Brent Council (UK) DealTime (USA), Peace Systems Integration (Taiwan), Mundoviaje.com et Inmopolis (Espagne)...

www.eptica.com 
À propos de TEMIS
TEMIS est éditeur de logiciels de Text Mining. Ses solutions destinées aux professionnels de l'Intelligence Economique, de la relation client, de la qualité, aux équipes de R&D et à tous les producteurs d’information professionnelle, optimisent le traitement de l'information, en transformant du texte libre en données analysables pour l'extraction d'informations ou le classement automatique de documents, en apportant des gains de productivité conséquents.

Créée en septembre 2000, la société est actuellement présente à travers ses filiales en France, en Allemagne, en Italie, et aux Etats-Unis, et au travers de ses partenaires dans le reste du monde.
La technologie innovante de TEMIS a attiré de grands groupes tels que Thomson Scientific, Springer Science+Business Media, MDL Elsevier, TIM-Telecom Italia Mobile, Novartis, Roche, Sanofi-Aventis, Solvay Pharmaceuticals, PSA Peugeot-Citroën, ou Total. 

www.temis.com 

À propos de KXEN

KXEN, the data mining automation company™, fournit la nouvelle génération de solutions d’analyse prédictive et de data mining aux entreprises cherchant une solution compétitive. Contrairement aux éditeurs traditionnels d’analyse prédictive, l’automatisation des tâches des composants KXEN permet d’intégrer simplement et de façon inégalée des éléments de prise de décision performants et précis au cœur même du métier des entreprises. 
 

La technologie KXEN, déployée sur plus de 500 sites clients à travers le monde, améliore considérablement les applications dédiées à la rétention, l’acquisition, le cross-sell et la fidélisation. Créée en 1998, la société est basée à San Francisco (Californie) et à Paris (France). Pour tout complément d’information : www.kxen.com.

A propos du LIP6

Le LIP6 est un laboratoire de recherche sous tutelle de l’Université Pierre et Marie Curie, et du CNRS. Avec 150 chercheurs permanents et 250 doctorants, le LIP6 est l’un des principaux laboratoires de recherche en informatique en France, et le plus gros laboratoire d’informatique de la région parisienne. 
Le LIP6 est également impliqué dans les pôles de compétitivité Cap Digital et System@tic. 

L’équipe Apprentissage Automatique du LIP6, dirigée par Patrick Gallinari, est spécialiste des méthodes d’apprentissage statistique et de la fouille de données textuelles. 4 thèses ont été passées sur cette thématique, 4 sont en cours. L’équipe a organisé 2 workshops sur  la thématique apprentissage et texte (Conférences Cap 99 et PKDD 2000), un sur le traitement de données semi-structurées (texte et multi-média) (conférence EGC 2002). Elle organise en 2005-2006 un challenge international dans le cadre du réseau d’excellence Pascal (Apprentissage statistique) sur la fouille de données textuelles semi structurées.

A propos du LIPN

Le Laboratoire d’Informatique de Paris Nord (LIPN) est associé au CNRS depuis janvier 1992 et a le statut d’UMR depuis janvier 2001. Sous la direction de Christophe Fouqueré, le LIPN poursuit des recherches en automatisation du raisonnement autour de ses axes forts, l’Optimisation Combinatoire, l’Informatique fondamentale et l’Intelligence Artificielle en s’appuyant sur les compétences de ses membres en particulier en Algorithmique, Logique, Langage Naturel et en Apprentissage. Ces recherches sont effectuées dans quatre équipes, par une soixante de chercheurs et enseignants-chercheurs permanents.
Au sein du LIPN, l’équipe « Apprentissage Artificiel et Applications » (A3), animée par Younès Bennani, étudie différentes méthodes d’apprentissage : Apprentissage par optimisation (numérique), Apprentissage par exploration (symbolique), Apprentissage par approximation (par renforcement) et Apprentissage par analogie (RàPC). Afin de tirer parti de la complémentarité de ces différents thèmes de recherche et de mettre en œuvre leur coopération des approches hybrides (symbolico-numériques) sont aussi explorées. Ces recherches sont alimentées, coordonnées et évaluées grâce à diverses applications dans le domaine de la reconnaissance des formes, de la génomique et de la fouille de données. Elle travaille aussi en collaboration avec l’équipe « Représentation des Connaissances et Langage Naturel » (RCLN), animée par Adeline Nazarenko.
Le LIPN participe à plusieurs projets en relation avec des industriels, et est membre du pôle de compétitivité Cap Digital – IMVN.

Contacts Presse : 

	GIP ANR

Tél. : 01 55 55 81 89
presse@gip-anr.fr


	TEMIS







Martine Falhon 




Corporate Communications 




Tél : 04 56 38 24 03 

martine.falhon@temis.com

	Eptica

H&B Communication

Laurence Le Masle

Tél. : 01 58 18 32 54

l.lemasle@hbcommunication.fr
	KXEN

Caroline Guibert
Tél. : 01 41 44 79 54
caroline.guibert@kxen.com


[image: image1.jpg]