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Positionnement  

Un march® matureé 

 

Dans un march® o½ la technologie de communication est aujourdôhui largement mature, 

où les canaux de contacts sont multiples et parfois  trop  complexes, l es entreprises en 

viennent ¨ repenser en profondeur leur mod¯le dôinteraction client afin de faciliter le 

parcours client et gagner en si mplicité et rapidité dans leur r elation.  

 

D®velopper la performance globale est ®galement aujourdôhui le challenge des 

entreprises qui maîtrisent la gestion des volumes et des flux et qui privilégie nt le pilotage 

par la qualité pour atteindre l e plus haut niveau dôexcellence relationnelle. 

 

Côté client  cette fois , on notera, au travers de multiples études et enquêtes, que ses 

raisons dôinsatisfaction peuvent être peu connues, peu reconnues voire méconnues du 

centre de relation client qui, de son côté déploie des stratégies et organise ses processus 

sans toujours tenir compte  ni du vécu ni de lôexp®rience client.  

 

Aujourdôhui, les clients attendent plus de simplicité et rapidité  dans leur rel ation avec les 

entreprises  :  

Á Simplicit® dans la mani¯re de rentrer en contact, dôorganiser les processus et les 

échanges, et de construire la relation dans le temps  

Á Rapidité dans les trai tements et les réponses faits lors de chaque contact.  

 

 
 

Les tendances de fond  

 

Tirer parti dôune connaissance client approfondie b®n®ficiera à la fois aux métiers des 

services pour proposer une offre personnalisée , sur mesure et différenciatrice et aux 

entités commerciales pour développer les ventes additionnelles . 
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Les centres de relation clients sont aujourdôhui ¨ la crois®e des chemins o½ innovation 

technologique et maîtrise des coûts peuvent se combiner pour créer de nouvelles 

opportunités commercia les.  Les réglementations  et dispositifs ï loi Chatel , label de 

responsabilité sociale, norme NE Centre de Relation Client -   vont inciter à la valorisation 

de la profession  et les nouvelles tendances technologiques ï langage naturel, self - service 

ï vont pe rmettre dôautomatiser ¨ des fins dôam®lioration. 

 

Vers une relation clients orient®e qualit®é 

 

Répondre aux besoins et les anticiper sont les objectifs phares directement lié s à la 

satisfaction clients. Lôam®lioration de la qualit® du traitement devient alors une exigence 

forte de la Direction.  Pour y r®pondre, lôorganisation ç orientée client  » doit être capable 

de parfaire le discours des télé -conseillers, de disposer dôune vision consolid®e de 

lôactivit®, de planifier la courbe dôappels, dôoptimiser les ressources,  de mesurer via les 

indicateurs, é.Actionner les leviers dôam®lioration de la performance de la relation client 

nécessite une intervention en parallèle sur les organisations, les processus et les 

technologies utilisées pour gérer cette relation  avec le  client . 

 

Acteur éminent pour son savoir - faire et sa valeur ajoutée, Activeo garantit des résultats 

opérationnels mesurables agissant à la fois sur les indicateurs stratégiques, décisionnels 

et opérationnels pour atteindre ce haut niveau de pe rforman ce de la relation client et 

capitaliser sur une amélioration  durable.  

 

 
 

 

Depuis plus de 15 ans, Activeo officie sur le marché de la Relation Client et du Centre de 

Contacts et accompagne  ses clients dans les phases amont de réflexion, de conception, 

et de déploiement de projets de Relation Clients.  

  

Depuis toujours, Activeo met lôaccent sur une strat®gie de diff®rentiation ax®e sur la 

création de valeur, la qualité, le service mais également sur sa double expertise 

technologique et métier  et sur la force  de lôinnovation . 
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Présentation  

 

 

 

 
Siège social :   
 
15, rue du 1 er  Mai  

F 92752 Nanterre cedex  
Tél  : +33 1 47 86 17 17  
Fax : +33 1 47 86 07 01  
 
www.activeo.fr   
info@activeo.fr  

 

 
 

 

Equipe de Management  :  

Joseph K ort    Fondateur & Président  

Véronique Godart   Managing Partner -  Business Dev.  

Emmanuel Richard   Directeur Business Consulting  

Florence Guyot    Directrice  Customer Contact  

Elzbieta Jablonska   Directrice R&D Application Software  

 
 

 
Une équipe de collaborate urs orientés clients  :  
 
Une équipe d ôexperts dans leur m étier de la R elation Clients dot és dôun haut niveau de comp étences 
et partageant la m ême culture et les m êmes valeurs constitue la force vive d ôActiveo.  

 
Les profils aux comp étences à la fois vari ées et compl émentaires disposent d ôune exp érience 

significative dans le domaine de la relation clients et du centre de contacts.  
 
Managers, Chefs de Projets, Consultants Seniors, Experts techniques et D éveloppeurs partagent 

cette m ême passion, ce m ême d ésir d ôentreprendre, cette m ême volont é de voir les projets et les 
missions r éalis és avec un haut niveau d ôexigence qualitati f. 

 
Basés sur une m éthodologie éprouv ée, sur des partages de retours d ôexp érience, des livres blancs, 

des pratiques reconnues, le savoir - faire d ôActiveo s ôest enrichi d ôune veille technologique et 
fonctionnelle permanente pour d élivrer des solutions innovantes et  des interventions structurantes.     

 

 
Une pr®sence internationale au travers de lôAlliance LimeBridge :  
 
Activeo est une société  membre de lôalliance internationale Limebridge, qui regroupe dix acteurs 

mondiaux, tous spécialistes de la Relation Clients.  
 
Au delà de la présence internationale que cette alliance nous permet de proposer à nos clients 
internationaux, LimeBridge est su rtout un r®seau dô®change et de partage qui permet ¨ chacun de 
ses membres dô°tre toujours au fait des meilleures pratiques en mati¯re de Relation Clients.   
 
Les sociétés membres combinent leurs talents et offrent une expérience unique de sociétés 

indépen dantes sp®cialis®es dans lôam®lioration de la performance de la relation clients dans les 
entreprises.   
 
 

mailto:info@activeo.fr
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Un travail étroit et régulier avec les partenaires  de lôalliance permet ¨ Activeo de proposer ¨ ses 
clients une lecture claire des besoins du marché , des approches et des solutions innovantes pour y 

répondre.    
 
En tant que membre actif, Activeo contribue à promouvoir la conviction «  Le meilleur service à 
rendre aux clients est de les lib®rer de toute contrainte dans lôutilisation du service »  
 
Basées sur une méthodologie, un livre et un outil support, les solutions vont permettre  :   

-  dôaccro´tre la performance du centre de relation clients, 

-  de rationnaliser les interactions  
-  dôoptimiser le service clients 
-  de promouvoir lôusage du self-service et de l ô®coute client 

 
 
Site Web  : www.limebridge.com  

 

 

 

La capacit® dôinnovation dôActiveo reconnue par Os®o Anvar 

 

Dans le cadre de son évolution continue, Activeo contribue à la transformation, à la stimulation et à 

lôenrichissement du march® de la relation clients en innovant dans le domaine des pratiques, des 

méthodologies et des solutions.  

 

Activeo a obtenu en Mars 2008 le label «  Innovation  » attribué par Oséo Anvar dans le cadre du 

projet de d®veloppement dôun logiciel «  RefleXion  è. Cette solution a pour objectif dôapporter une 

valeur ajoutée supplémentaire aux clients dans le pilotage de la performance. Cette application 

viendra sôajouter ¨ la suite compl¯te de la solution LogePal. 

 

http://www.limebridge.com/
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Une évolution continue   

 

 

 
Mai  1993  Création de la société Activox  

Juin  1995  Lancement du produit LogePal  

Janvier  1996  Planification des ressources humaines  

Mars  1997  Introduction de lôoffre CRM (Gestion de la Relation Client)  

Juillet  1997  Transformation en SA Directoire et Conse il de Surveillance  

Décembre  1997  Acquisition de la Société Call Center Technologies  

Juillet  1998  Nouvelle offre dans le routage dôappels et CTI 

Août  1998  2ème génération de logiciels de prévision et de planification  

Juin  1999  Accord de partenariat Cisco  

Se ptembre  2000  Accord de partenariat Genesys  

Octobre  2000  Lancement de la solution CRM packagée Contactline  

Novembre  2000  Activox devient filiale du groupe D - Interactive  

Mars  2001  Accord de partenariat Interactive Intelligence  

Juillet  2001  Accord de partenar iat Oracle  

Janvier  2002  Obtention des certifications ATP Cisco (ICM & IPCC)  

Août  2002  Extension de la certification Cisco IP Tel  

Avril  2003   Activox reprise par ses fondateurs  

Décembre  2003  Affluence rejoint Activox  

Février  2004  Prix International Cisc o : Solutions Partner of the Year 2003  

Avril  2004  Activox devient Activeo  

Avril  2004  Activeo devient membre de lôalliance mondiale LimeBridge 

Mai  2004  Certification Microsoft CRM   

Juin  2004  Accord de partenariat InStranet  

Septembre  2004  Certification Ci sco Premier partner -  spécialisation IP com   

Avril  2005  Accord de partenariat Witness  

Janvier   2006  Microsoft Dynamics  CRM Partner of the Year  

Avril  2007  Cisco Solution Partner of the year  

Août  2007   Lancement Wocas  

Décembre  2007   Accord de partenariat  Calabrio  

Novembre  2009   Contactline .net 2.0  

 

 



 

 

       Page 7 

 

Les domaines dôexpertise 

 
 
Des compétences complémentaires pour un accompagnement global    

 

Forte dôune organisation en Business Unit  pour couvrir un segment stratégique et 

apporter toute la comp®tence dôun savoir - faire  reconnu et éprouvé, Activeo accompagne 

les entreprises de tous secteurs dôactivit® et les organismes publics qui souhaitent 

am®liorer la qualit® et lôefficacit® de leurs relations avec leurs clients.  

 

Les Business Unit s couvrent chacune un do maine dôexpertise d®di® :  

 

Á Activeo Business Consulting  :  une activité de conseil en management et en 

organisation  qui intervient sur les projets dôam®lioration du parcours client et de 

la performance des centres de relation client   

 

Á Activeo Customer Conta ct  :  une entité dédiée aux déploiements de projet de 

relation client et ¨ la mise ¨ disposition dôexpertise technologique pointue au 

travers dôune offre compl¯te de prestations de service 

 

Á Activeo Qualité & Performance  :  une business uni t qui co uvre les do maines de 

la qualité et du pilotage de la performance  qui sôappuie sur Activeo Application 

Software , la dimension Recherche & Développement au service de lô®dition des 

logiciels  LogePal et Contactline  
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Un réseau de partenaires  

 

Par son positionnem ent et son business modèle, Activeo interagit avec un certain nombre 

dôacteurs ®diteurs, constructeurs et revendeurs.   

 

Activeo entretient avec ses partenaires des relations de nature différente selon le 

contexte et les opportunités de collaboration guidée s par un souci de pertinence et 

dôimpact directement li®s ¨ la r®ussite du projet clients avec une r®ciproque de qualit®. 

 

 

 

 

 

 
 

Cr®®e en 1998, lôAssociation Fran­aise de la Relation Client regroupe plus de 700 

membres, professionnels de la Relation Client. En tant que membre actif, Activeo 

participe à la promotion d es métiers de la relation client et à la fédération des acteurs du 

marché au travers des échanges et des réflexions sur les préoccupations communes et 

enfin, dôassurer une veille informationnelle et technologique. www.af rc.org  

 

 

 

 

http://www.afrc.org/
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Partenaire de la marque NF Service Centre de Relation Client, Activeo accompagne ses 

clients dans le p ilota ge de projet de certification NF (norme européenne NF EN 158 38)  

incluant un diagnostic de l'ensemble des activités de contacts client (FO/BO), la 

coordination du plan d'actions pour la mise en conformité et la mise en place du manuel 

qualité, la conduite de l'audit à blanc et l'assistance dans la phase de certific ation 

conduite par l'Afnor . www.afnor.org  

 

Le partenariat privilégié entre Activeo et Cisco, a permis aux deux sociétés de nouer des 

relations sur le plan technologique et commercial. Elles ont nommé une équipe de 

support vente et avant -vente pour soutenir lôaction commerciale et maintenir un niveau 

de connaissance optimum au service des clients . Activeo a acquis la certification ATP  -

UCCE  « Unified Contact Center Enterprise  » et ATP  ï CVP « Customer Voice Portal  » 
ainsi que la spécialisation  Advanced Unified Communications.  

  

  

  

Genesy s, filiale dôAlcatel-Lucent, est lôun des pionniers du Couplage T®l®phonie-

Informatique (CTI) et le 1er éditeur de solutions indépendantes de centres de contacts 

destinés aux entreprises, au commerce électronique et aux prestataires de Services. 

Lôarchitecture ouverte et évolutive des solutions développées par Genesys supporte le 

moyen de communication préféré du client : Voix, Internet, e -mails, etc.  

 

Activeo, partenaire Alcatel -Lucent propose à ses clients l'ensemble de la suite Omni Touch 

Contact  Cente r basé sur l'infrastructure Alcatel -Lucent pour ainsi valoriser les 

technologies de centre de contacts et capitaliser sur les briques existantes.  

http://www.afnor.org/
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Leader sur les march®s des solutions dôimagerie num®rique et de reconnaissance et de 

synthèse vocales dest inées aux entreprises , Nuance intervient aux c¹t®s dôActiveo pour 

apporter une valeur ajoutée significative autour des interactions clients et une 
amélioration continue du service aux clients.  

 

 

Verint, fournisseur leader de logiciels et services dôoptimisation de la performance 

(Workforce Optimisation), joue aujourdôhui un r¹le majeur au sein des centres de 

contacts. Les solutions de WFO visent à optimiser la performance et les processus pour 

atteindre plus rapidement les objectifs dôam®lioration de la qualité et la satisfaction 
client.   

 

 

Calabrio Software é labore et commercialise des produits d'interaction et d'optimisation. 

Calabrio et Activeo assurent une amélioration constante des processus de management 

de la relation client, unifient l'interaction et mettent à disposition l'information pertinente 
suscep tible d'assurer la concordance entre la performance et la stratégie de l'entreprise.  

 

 

Microsoft Dynamics CRM a été spécifiquement conçu pour aider les entreprises à 

améliorer la productivité des équipes de ventes et de service client.  En tant que 

partena ire Certified Microsoft, Activeo a acquis une expertise pointue sur lôinstallation, la 

mise en îuvre et la personnalisation de la solution Dynamics CRM, garantissant ainsi la 

réussite des projets de gestion de la relation client.  

  



 

 

       Page 11  

R®f®rences et cas dôapplications  

 
 

    V                                                                                                              .               
















