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25
Années
de passion
et d’innovation

6
Pays
France, Suisse, UK, 
Singapour, Inde, 
Ile Maurice

150
Experts
au service 
de nos clients

200+
Entreprises
nous font confiance
pour améliorer leur 
Relation Clients

3
Métiers
• Business Consulting 
• Intégration
• Développement logiciel

4
Offres
• Expérience Client Multicanal
• Performance Opérationnelle
• Voix du Client
• Open Collaboration

2
Logiciels
• Logepal  
• UC Care

24x7
Follow the Sun
• Managed Services
• Support
• Maintenance

ACCOMPAGNER NOS CLIENTS VERS L’EXCELLENCE RELATIONNELLE
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The Best Service is No Service, qu’est-ce que c’est ?

Une méthodologie – née chez Amazon

Un livre – paru en 2008

Un partenariat international

Le but ultime ? Disposer d’un service tellement simple 
que les clients n’ont pas du tout besoin d’aide.
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Pourquoi The Best Service is No Service ?

• La méthode part de deux constats :

1. Les services clients cherchent à améliorer l’expérience vécue par les clients et par les 
collaborateurs, pour cela leurs enjeux sont de :

• Réduire le nombre de contact inutiles

• Apporter plus de valeur dans les contacts

2. Les clients qui contactent un service client ne le font pas forcément par choix délibéré 

• La philosophie de Best Service is No Service chercher à supprimer les contacts 
inutiles (pour le client et l’entreprise) et apporter de la valeur aux collaborateurs 
et aux clients
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Les fondements de la méthode

• La méthode démarre avec les motifs de contact vus du client au lieu des motifs 
de contact vus de l’entreprise
• L’objectif est de challenger ces motifs de contact

• La démarche se fonde sur l’analyse du traitement des demandes avec un focus 
sur la notion de coût
• Le coût du traitement des demandes clients et le ROI sur les projets correctifs est calculé

• L’approche rentre dans une démarche d’amélioration continue
• La démarche ne se fait pas en une seule fois mais doit être suivie de près et des projets doivent être 

mis en place constamment 
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La méthodologie Activeo

Qualification et 
quantification des motifs 

de contact

Classification des motifs 
de contact selon la 

matrice valeur-irritant

Analyse des causes racines 
des motifs de contact 

sélectionnés et 
proposition de solutions

Mise en place des 
solutions

1 2 3 4

Suivi des actions et des résultats et mise en place d’une 
boucle d’amélioration continue

5



LA MÉTHODE 

1. Qualification des motifs de contact

• Écrire les motifs de contact des clients … avec les mots du client

• Créer une liste MECE (Mutuellement Exclusifs - Collectivement Exhaustifs)

• Tester et valider la liste auprès du centre de contact
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1. Quantification des motifs de contact

• Attribuer à chaque motif de contact un volume, un coût (appel + aval) et un impact sur l’expérience client 

COÛT 
Appel

COÛT
Back office

COÛT
Actions 

supplémentaires

Calcul des coûts pour chaque motif de contact :
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2. Ateliers de classification des motifs de contact 

• Choisir en équipe un objectif pour chaque motif de contact

La matrice valeur-irritant

SIMPLIFIER VALORISER

ELIMINER AUTOMATISER
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(lisser des 

coûts 
opérationnels, 

accroître les 
revenus)

(éviter 
l’interaction)

(ne veut pas contacter 
l’entreprise)

(faire des économies, avoir 
du soutien et des conseils)
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2. Classification des motifs de contact 

Exemple, pour une même demande, la classification peut être différente :

Je veux faire une réclamation ou 
parler avec un responsable
Quiero presentar una queja o hablar con el responsable

TNPS: 15
FTF : 27%
FCR : 61%

Calls/Q: 152 124
Cost/Q: 169 208€

72

Downstream : 1 006 411€

Exemple de choix interne Activeo
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3. Analyses de causes racines et proposition de solutions

Pour chaque motif de contact
• Identification de causes racines
• Analyse de l’impact des causes racines
• Identification et choix de solutions

Puis
• Définition des objectifs par solution
• Préparation et mise sous tension des projets / solutions
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5. Suivi des actions et des résultats – la Skyline

• La Skyline est un outil de suivi de l’évolution des 
contacts clients (et du KPI choisi), par semaine, 
sur 6 semaines et par motif de contact
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5. Organisation de la boucle d’amélioration continue 

• Mise en place d’une gouvernance claire et efficace
• Choix du KPI principal à suivre 
• Élaboration d’un tableau de suivi hebdomadaire des motifs de contact
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5. Organisation de la boucle d’amélioration continue 

1. Collecte et sélection 2. Analyse et action

4. Monitoring et recyclage 3. Suivi et reporting

Quels motifs 
traiter ? 

Comment 
traiter les 
motifs ? 

Comment 
garder le 
momentum ?

Comment 
interpréter 
les résultats ? 
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La DSI du Rectorat de Versailles



LE RETOUR D’EXPERIENCE CLIENT

La DSI du Rectorat de Versailles

Date de début de mission : Octobre 2019
Durée : 2 mois
Nombre d’ateliers : 6
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