Le projet Sptia, projet financé par l’ANR, vise à construire un outil de traitement automatisé des emails, destiné au superviseur et aux agents de centres de contacts, permettant la catégorisation des emails, l’aide à la réponse et la supervision du centre de contacts. 

Visant un marché à l’intersection de trois domaines en forte croissance (service clients, traitement du texte et informatique décisionnelle & data mining), représentant un marché total annuel de plusieurs dizaines de milliards d’euros, Sptia permettra aux trois PME, membres du Consortium, – Temis, Eptica, Kxen –  de renforcer leurs positions sur leurs marchés respectifs et d’établir un positionnement leader face aux produits américains concurrents.

Pour atteindre ces objectifs, ambitieux mais réalistes compte tenu des acquis et de la position sur le marché de ces 3 sociétés, Sptia devra lever plusieurs verrous scientifiques relevant du text mining (capacité de traiter automatiquement des textes d’emails, donc de mauvaise qualité, et de fournir des réponses adaptées), du data mining (capacité à fournir des prévisions robustes intégrées dans des rapports d’activité et à lever des alertes de façon automatisée) et des verrous techniques liés à la nécessité de produire un composant progiciel générique intégrant ces technologies et capable de traiter de très gros volumes de données (nombre de clients et nombre d’interactions clients de l’ordre de plusieurs millions). Enfin, l’importance sur le Web des communautés a amené à intégrer dans le projet Sptia une recherche prospective sur la détection et l’utilisation de communautés en utilisant le domaine nouveau et très prometteur des réseaux sociaux « social networks ».
La méthodologie suivie par Sptia consiste à s’appuyer sur les compétences existantes des partenaires, tant industrielles (on s’appuiera sur les logiciels édités par Temis, Eptica, Kxen) que scientifiques (expertise du text et data mining des équipes impliquées du LIP6 et du LIPN) et de procéder par prototypages et intégration progressive des résultats, un démonstrateur final en vraie grandeur permettant de valider les développements.

