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RESUME

Les conversations téléphoniques qui contiennent du sentiment négatif sont
particulierement intéressantes pour les centres d’appels, aussi bien pour évaluer la
perception d’un produit par les clients que pour améliorer la formation des télé-
conseillers. Néanmoins, ces conversations sont peu nombreuses et difficiles a trouver
dans la masse d’enregistrements. Nous présentons un module d’analyse des sentiments
qui permet de visualiser le déroulement émotionnel des conversations. Il se greffe sur un
moteur de recherche, ce qui permet de trouver rapidement les conversations

problématiques grace a 'ordonnancement par score de négativité.

ABSTRACT

Sentiment Analysis for Call-centers

Phone conversations in which negative sentiment is expressed are particularly interesting
for call centers, both to evaluate the clients’ perception of a product and for the training
of the agents. However, these conversations are scarce and hard to find in the mass of
the recorded calls. We present a module for sentiment analysis that allows the user to
visualize the emotional course of each conversation. In combination with a search
engine, a user can rapidly find the problematic calls using the ranking by negativity
score.
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1 Du sentiment dans les centres d’appels

Dans le grand nombre d’appels que traite un centre d’appels par jour, seulement un petit
pourcentage véhicule du sentiment négatif. Certains clients expriment leur
mécontentement du service ou du produit, ou l'interaction entre le client et le télé-
conseiller se passe mal. Notre application permet de trouver les appels problématiques
dans le but d’identifier les raisons du mécontentement ainsi que pour faciliter la

formation des télé-conseillers en les confrontant a des exemples réels d’interaction
difficile.

Les premiers travaux ont donné lieu a la mise en place d’un démonstrateur intégrant des
modeles de transcription automatique et d’analyse spécifiques aux conversations
téléphoniques (Garnier-Rizet et al. 2008 ; Garnier-Rizet et al. 2010). Une interface
multimodale ouvre simultanément accés au son et aux transcriptions (Cailliau et
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Giraudel 2008). Nous présentons ici 'ajout d’un module d’analyse des sentiments qui
permet d’ordonner les conversations renvoyées par le moteur par ordre décroissant
de « négativité » et de visualiser sur une barre temporelle le déroulement émotionnel
d’une conversation. Ces travaux entrent dans le cadre du projet VoxFactory (Clavel et al.
2013).

2 Trouver les conversations problématiques

Lorsqu’une requéte est effectuée, le moteur renvoie toutes les conversations dont les
transcriptions contiennent le ou les mots clés cherchés. Elles sont présentées dans 1’ordre
classique de pertinence et peuvent étre réordonnées dans l'ordre de négativité
décroissante, ce qui donne accés aux conversations problématiques en premier. Les
heuristiques de sélection et d’ordonnancement des conversations problématiques ont été
évaluées dans (Cailliau et Cavet, 2013).

Recherche Avancée

"EE réponses 1 - 5 sur 6503 |

Conversation (6503)

910111213
el Aise-

plait sur. C'est un PDL du de |a Loire . D'accord .
Je U'écoute . Alors le PDL c'est 0,98 , 387 mille cent 42 . Alors attends , pardon
ﬂ excusez qui.

98 pardon . Alors 0,98 , 387 francs Oui 842 . Oui . 896 . {fw} et 22000 , 7 donc
c'est rien c'est Monsieur courtier existant . Ouais Donc un rendez-vous
apparemment ¢a 48 heures et midi . La mére exercent précisé , c'est ¢a qui avant 8
heures et demie évidemment il est arrivé 3 8 heures et quart .

Vous comprend pas accés c'est pas docteur pour reprendre un rendez-vous .
D'accord . {fw} que je passer hasard qu'elle m'a dit de sinon tu vas {fw}
excusez-moi excusez finit 3 midi , donc a partir de midi 10 midi 15 c'est bon j'ai dit
oui mais vous servira oui savoir si enfin il a , il est celui qui convient & ouais pour
méme nous défendre ses commentaire les agents ils font comme ils peuvent aussi .
Et ouais La ils arrivent pas & comprendre .

{breath} donc elle est disponible c'est elle aurait ca sera\t lundi , donc la on va dire
3 partir de 13 heures ouais donc |'aprés-midi ou jeudi .

{breath} alors si je suis sUr déja 13 si elle est pas soldé en fait . Voild je peux rien
faire , parce que j.

n {breath} suite cher certifié compte-rendu a.

n OK.

29:40 )

FIGURE 1 - Interface du moteur intégrant 1’analyse des sentiments.

Une barre colorée alignée a la barre temporelle du lecteur audio permet de visualiser le
déroulement émotionnel de la conversation : une zone verte signifie que des sentiments
positifs sont exprimés dans le passage ; une zone orange, des sentiments négatifs ; une
zone rouge, des sentiments trés négatifs ; et une zone grise I’absence de sentiment.

Notre analyse des sentiments extrait dans les transcriptions automatiques des patrons
linguistiques qui ont été construits manuellement et pondérés selon leur orientation et
leur intensité (Cailliau et Cavet, 2010). Les poids sont additionnés de facon a obtenir un
score positif et négatif pour chaque tour de parole. Représentés sur 1’ensemble de la
conversation, ces scores forment deux courbes positive et négative qu’on projette sur
I’axe temporel. La barre colorée qu’on obtient en appliquant des seuils sur ces courbes
(Suignard et al., 2012) est alignée au son. Elle donne un apercu facilement interprétable
du déroulement de la conversation et donne un acceés direct aux segments intéressants de
la conversation du point de vue du sentiment exprimé.
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