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Activeo

Positionnement

Un march® matur eé

Dans un march® o0o% |l a technol ogi e deailagenennmaturec at i on es
ou les canaux de contacts sont multiples et parfois trop complexes, | es entreprises en
Vi ennent " repenser en profondeur l eur mod | e dobint

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

D®vel opper I a performance gl obal e est ®gal ement a
entreprises qui maitrisent la gestion des volumes et des flux et qui privilégie nt le pilotage
par la qualité  pour atteindrel eplus haut niveau dbdéexcellence relationne
Coté client cette fois , on notera, au travers de multiples études et enquétes, que ses

r ai s o msatisfdcfion peuvent étre  peu connues, peu reconnues voire méconnues du
centre de relation client qui, de son cété déploie des stratégies et organise ses processus

sans toujours tenir compte ni duvécu n i de | 6exle®r i ence
Auj o u ride8 tients attendent plus de simplicité et rapidité dans leur rel ation avec les
entreprises
A Simplicit® dans |l a mani re de rentrer en contact,

échanges, et de construire la relation dans le temps

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

Enduoty Pas si simple pour le client !

Fast & Simple

Soiiee Les raisons évoquées par les entreprises

Selon vous, que pensent vos clients de la maniére d’interagir avec votre entreprise ?

Tres difficile - les choses sont
toujours compliquées 3 résoudre Trés facile - demandes
9% traitées rapidement et
efficacement
19 %

Pas vraiment - &u final,
finissent par traiter les
demandes

7 %

Variable - la qualité dépend
beaucoup de l'interlocuteur

33 %

Lent - Bonne écoute mais
mangue de réactivité
32 %

e Des canaux intégrés d'une maniére hétérogéne

e Une prise en compte partielle du « vécu clients »

¢ Une performance focalisée sur la productivité de chaque entité
e Un fonctionnement opérationnel en silos

e La nécessité d'un pilotage stratégique de la satisfaction clients

Les tendances de fond
Tirer parti dbébune connai ssance allafeindux népesrdesf ondi e b ¢

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 aujourdobéhui " I
technologique et maitrise des co(ts peuvent se combiner pour créer de nouvelles

opportunités commercia les. Les réglementations et dispositifs 1 loi Chatel, label de

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

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

i vontper mettre dobéaut odneast ifsienrs doéam®l i orati on.

Vers une relation clients orient®e qualit®é

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

satisfaction clients. L6 am®I| i orati on de | a qual i to® urkexigenceai t e ment
forte de la Direction. Pour y r®pondr e, briéniée glianh i »sdaitt éireocapalge

de parfaire le discours des télé -consei |l l er s, de disposer déune Vvi
|l 6acti vit®, de planifier | a c cssoulres, demepupceviases doéopt i m
indicateurs, ¢ Acti onner |l es |l eviers déam®lioration de | a pe
nécessite une intervention en parallele 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 a 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.

Accompagner nos clients dans
le pilotage de la performance relationnelle

mission

Garantir a nos clients des résultats
opérationnels mesurables dans I'évolution
des organisations et des technologies afin
de leur permettre d'exceller dans leur
stratégie de relation client.

positionnement

Activeo, acteur éminent dans le pilotage
et I'amélioration de la performance des
Centres de Relation Clients délivre conseil,
expertise et technologies innovantes aux
entreprises depuis 15 ans.

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, Acti veo met | 6accent sur une strat®gie de

création de valeur, la qualité, le service mais également sur sa double expertise
technologique et métier etsur la force d e inhodation
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' Chiffre d’affaires

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 &experts dans leur m  étier de la R elation Clients dot és d&n haut niveau de  comp étences
et partageantlam éme culture etlesm é&mes valeurs constitue la force vive d AActiveo.

Les profils aux comp étences a la fois vari ées et compl émentaires disposent d @une 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 éme passion, ce m éme d ésir d Gentreprendre, cette m  éme volont é de voir les projets et les
missions r éalis és avec un haut niveau d  Gexigence qualitati  f.

Basés sur une m éthodologie éprouv ée, sur des partages de retours d Gexp érience, des livres blancs,
des pratiques reconnues, le savoir -faire d GActiveo s Gest enrichi d @ne veille technologique et
fonctionnelle permanente pour d éivrer des solutions innovantes et des interventions structurantes.

Une pr®sence internationale au travers de | 86Alliance Li meBr

Activeo est une société membre de | 6alliance internationale Limebridg
mondiaux, tous spécialistes de la Relation Clients.

Au dela de la présence internationale que cette alliance nous permet de proposer a nos clients
internationaux, LimeBridge est su rtout un r®seau dbé®change et de partage q
ses membres db6é°tre toujours au fait des meill eures prati gue

Les sociétés membres  combinent leurs talents et offrent une expérience unique de sociétés

inde(pendantes sp®ciali s®es dans | 6am®lioration de | a perform
entreprises.
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Un travail étroit et régulier avec les partenaires de | 6alliance permet ~ Activeo de
clients une lecture claire des besoins du marché , des approches et des solutions innovantes pour y

répondre.

En tant que membre actif, Activeo contribue a promouvoir la conviction « Le meilleur service a

rendre aux clients est de |l es | ib®rer de toute contrainte

Basé es sur une méthodologie, un livre et un outil support, les solutions vont permettre

- dbébaccro’ tre | a performance du centre de relation client
- derationnaliser les interactions

- dbéoptimiser |l e service clients

- de promouvoir | fsendcagdel dou® csoeultfe cl i ent

Site Web : www.limebridge.com

=l G<| B | [ N | 5 s

La capacit® do6éinnovation doéActiveo OIQ@ par Os®o Anvar

Dans le cadre de son évolution continue, Activeo contribue a la transformation, a la stimulation et a
| denri chi ssement du march® de | a relation clients en innoyv
méthodologies et des solutions.

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

projet de d®vel opgrielmeRefleXishéeu.n Ceot t € sol ution a pour objecti
valeur ajoutée supplémentaire aux clients dans le pilotage de la performance. Cette application

viendra sb6ajouter ° |l a suite compl te de |l a solution LogeP:
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Une évolution continue

Mai Création de la société Activox

Juin Lancement du produit LogePal

Janvier Planification des ressources humaines

WETE I ntroduction de | 6offre CRM (Gest.i
Juillet Transformation en SA Directoire et Conse il de Surveillance
Décembre Acquisition de la Société Call Center Technologies

Juillet Nouvelle offre dans | e routage dob6a
Aot 2éme génération de logiciels de prévision et de planification

Juin Accord de partenariat Cisco

Se ptembre Accord de partenariat Genesys

Octobre Lancement de la solution CRM packagée Contactline

Novembre Activox devient filiale du groupe D - Interactive

Mars Accord de partenariat Interactive Intelligence

Juillet Accord de partenar iat Oracle

Janvier Obtention des certifications ATP Cisco (ICM & IPCC)

Aot Extension de la certification Cisco IP Tel

Auvril Activox reprise par ses fondateurs

Décembre Affluence rejoint Activox

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

Auvril Activox devient Activeo

Auvril Activeo devient membre de | 6a@gél i an
Mai Certification Microsoft CRM

Juin Accord de partenariat InStranet

Septembre Certification Ci sco Premier partner - spécialisation IP com

Auvril Accord de partenariat Witness

Janvier Microsoft Dynamics CRM Partner of the Year

Auvril Cisco Solution Partner of the year

Aolt Lancement Wocas

Décembre Accord de partenariat  Calabrio

Novembre Contactline .net 2.0
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Les domaines doexpertise

Des compétences complémentaires pour un accompagnement global

Forte ddédune or gani sa tnito pour eouvrir Bun segments stratégique et

apporter toute | a savonpfatré eenoona et@mgauwe, Activeo accompagne
| es entreprises de tous secteurs ddéactivit® et I es
am®l i orer |l a qualit® et | éefficacit.® de | eurs relatio

Les Business Unit s couvrent chacuneundo mai ne ddéexpertise d®di ®

- Activeo Business Consulting . une activité de conseil en management et en
organisation q u i intervient sur | es projets doéam®liorat
la performance des centres de relation client

- Activeo Customer Conta ct : une entité dédiée aux déploiements de projet de
relation client et " la mise 7 di sposi tauon dob6ex
travers dodédune offre compl te de prestations de se
- Activeo Qualité & Performance : une business uni t qui co uvre les do maines de
la qualité et du pilotage de la performance qui s GeasprpActiveo Application

Software , la dimension Recherche & Développement au service des | 6®di ti
logiciels LogePal et Contactline

Des compétences complémentaires
pour un accompagnement global

[A) Activeo

business consulting

¢ S’inspirer des meilleures
pratiques

« Comprendre les enjeux
et les besoins

e Tirer parti des innovations
technologiques

e Maitriser I'intégration
de solutions

[A] Activeo

customer contact

[A) Achveo

quality & performance
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Un réseau de partenaires

Par son positionnem ent et son business modéle, Activeo interagit avec un certain nombre
déacteurs ®diteursetrevendeursst ruct eur s

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
déi mpact directement | i®s “ la r®ussite du projet cli

[A) Activeo | [A]Aactiveo  [A]activeo
| | | | |

I"ll"‘l
nen VERINT
@ calcbrio

Alcatel-Lucent

AFRC

= -
= [A) Activeo
GENESYS
LimeBridge !
% contactual AVAYA
WOCASNET t :.' 2 -
- 3. 4 ‘ Bdlcrosqft
NUANCE A ynanic
Cr®®e en 1998, | Associ ation Fran-aise de | a Relation ClI
professionnels de la Relation Client. En tant que membre actif, Activeo participe a la promotion des
métiers de la relation client et a la fédération des acteurs du marché au travers des échanges et
des r®fl exions sur | es pr®occcupations communes et enfin, (
technologique. www.afrc .org
afnor
SERyict —
Partenaire de la marque NF Service Centre de Relation Client, Activeo accompagne ses clients dans
le pilota ge de projet de certification NF (norme européenne NF EN 15838) incluant un diagnostic

de I'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 a blanc et
I'assistance dans la phase de certification co nduite par I'Afnor.  www.afnor.org
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I
CISCO

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 | 6acti on ¢ o miuedecconadisgances eptimma aunt eni r un
service des clients . Activeo a acquis la certification ATP -UCCE « Unified Contact Center

Enterprise » et ATP i CVP « Customer Voice Portal » ainsi que la spécialisation Advanced Unified
Communications.

= —
\.);-‘
GENESYS
AN ALCATELLLCENT COMPANY
Genesys, filial e d 6 Aluccaetnetl, est | dun des pionni elnfermaique (Cd)upl age T®
et le ler éditeur de solutions indépendantes de centres de contacts destinés aux entreprises, au
commerce ®lectronique et aux prestat ai vemeset @dautivGedes vi ces . Lo
solutions développées par Genesys supporte le moyen de communication préféré du client : Voix,
Internet, e -mails, etc .
Alcatel-Lucent
Activeo, partenaire Alcatel -Lucent propose a ses clients I'ensemble de la suite Omni Touch Contact
Center basé sur linfrastructure Alcatel -Lucent pour ainsi valoriser les technologies de centre de
contacts et capitaliser sur les briques existantes.
leader sur | es march®s des solutions déi magerie num®rique
vocales destinées aux entreprises ,Nuance i nt er vi ent aux c¢c!t®s doOoActiveo pour
ajoutée significative autour des interactions clients et une amélioration continue du service aux
clients.
Verint, fournisseur |l eader de | og decla peiffeamareae (Warldorcg i ces dobopt
Optimisation), joue aujourddhui un r !l e magsesalutionsmade sei n de:

WFO visent a optimiser la performance et les processus pour atteindre plus rapidement les
objectifs doéam®Il i oretladatisfactiahelient.a qual it ®
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calobrio

Ty @) NG i ¢l S0 bpier.

Calabrio Software élabo re 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 I'interaction et mettent a disposition l'information pertinente susceptibl e d'assurer
la concordance entre la performance et la stratégie de I'entreprise.

. 4 Microsoft
ol [ Dynamics

Microsoft Dynamics CRM a été spécifiquement congcu pour aider les entreprises a améliorer la

productivité des équipes de ventes et de service client. En tant que partenaire Certified Microsoft,

Activeo a acquis une expertise pointue sur | dinstallation,
de la solution Dynamics CRM, garantissant ainsi la réussite des projets de gestion de la relation

client .
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R®f ®r ences et caiensdboapplicat
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