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Les avantages d’une exploitation 
optimale de ServiceNow

ʴlors ˤue les organisations ˙ont ˙ace ̲ une pression croissante ˤuant ̲ la 
num̻risation des op̻rations et ̲ la simpli˙ication de la prestation de 
servicesʟ nom˕re d’entre elles sont con˙ront̻es ̲ des sˬst̺mes ˙ragment̻sʟ 
̲ des processus manuels et ̲ des ˙lux de travail d̻connect̻s ˤui entravent 
l’e˙˙icacit̻ et l’innovationʡ ʷes ̻tudes de ʹorrester indiˤuent ˤue les 
entreprises gaspillent ˝usˤu’̲ ʦʣ ʘ de leurs ressources in˙ormatiˤues pour 
g̻rer des outils et des plate˙ormes disparatesʟ tandis ˤue ˀcʾinseˬ 
constate ˤue ʫʧ ʘ des trans˙ormations num̻riˤues n’apportent pas la 
valeur escompt̻eʡ

La plate˙orme ServiceNow o˙˙re une solution compl̺te ̲ ces d̻˙isʟ mais la 
plupart des organisations ne ˙ont ˤu’e˙˙leurer ses capacit̻sʡ L’analˬse 
sectorielle de ʺartner montre ˤue les entreprises utilisent g̻n̻ralement 
moins de ʧʣ ʘ du potentiel de leur plate˙orme ServiceNowʟ les privant ainsi 
d’une valeur importanteʡ

ˉotre strat̻gie ServiceNow doit re˙l̻ter les o˕˝ecti˙s ˙ondamentaux de votre 
organisation tout en tirant parti des capacit̻s de la plate˙orme pour mener 
̲ ˕ien la trans˙ormation num̻riˤueʡ ʶela n̻cessite une compr̻˛ension 
claire de l’ensem˕le des ˙onctionnalit̻s ̻volutives de ServiceNow et de la 
mani̺re dont elles peuvent ̼tre appliˤu̻es pour r̻soudre des pro˕l̺mes 
commerciaux complexesʡ

Une plateforme d’accélération numérique
Votre organisation a besoin d’une plateforme unifiée qui relie les 
personnes, les fonctions et les systèmes. Les capacités de ServiceNow vont 
bien au-delà de la gestion des services informatiques (GSTI) traditionnelle, 
offrant des solutions intégrées pour les opérations informatiques, 
l’expérience employé·e, le service à la clientèle et les flux de travail de 
l’entreprise. En tirant pleinement parti de ces capacités, les organisations 
peuvent réduire leurs coûts opérationnels et améliorer la prestation de 
services.

ʶréation d’e˫périence˦ connectée˦
La valeur de ServiceNow réside dans sa capacité de créer des flux 
de travail numériques transparents à l’échelle de l’entreprise. 
Les organisations cheffes de file y parviennent en décloisonnant 
les services, en automatisant les tâches routinières et en mettant en place 
un système d’enregistrement unique. Cette approche connectée permet 
non seulement d’accroître l’efficacité, mais aussi d’apporter l’agilité 
nécessaire pour répondre à l’évolution des demandes des entreprises 
et des conditions du marché.

ʶonduite d’une tran˦formation me˦ura˕le
Les organisations qui tirent pleinement parti des capacités de ServiceNow 
surpassent systématiquement leurs homologues en ce qui concerne 
les indicateurs opérationnels clés. Les entreprises les plus performantes 
font état de délais de résolution des incidents 30 % plus rapides, 
d’une réduction de 40 % des processus manuels et d’une amélioration 
de 25 % du taux de satisfaction des employé·es. Ces gains découlent 
non seulement de la mise en œuvre de la plateforme, mais aussi du 
déploiement stratégique de l’ensemble de ses fonctionnalités dans 
l’écosystème de l’entreprise.
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Une ˩oie claire ˩er˦ la ˩aleur
Commence˭ par cartographier les processus de gestion des services 
existants par rapport aux capacités de ServiceNow. Cela permet de 
repérer les écarts entre les opérations actuelles et les résultats d’entreprise 
recherchés, ce qui permet aux organisations d’accorder la priorité aux 
fonctionnalités qui ont une incidence immédiate. Les organisations cheffes 
de file obtiennent un délai de rentabilité plus court en concentrant les 
mises en œuvre initiales sur les flux de travail à forte incidence.

˃re˦tation de ˦er˩ice˦ ˦traté˚ique˦
ˀette˭ en œuvre les fonctionnalités de ServiceNow qui soutiennent 
directement les indicateurs clés de l’entreprise. ˄u’il s’agisse de réduire le 
temps moyen de réparation grâce à l’intelligence prédictive ou d’accroître 
la productivité des employé·es grâce à l’automatisation des flux de travail, 
chaque capacité doit ̼tre liée à des ob˝ectifs d’affaires mesurables. Cette 
approche ciblée permet de s’assurer que les investissements 
technologiques apportent une valeur stratégique plut͆t que de simples 
améliorations opérationnelles.

Les cheffes de file du secteur qui harmonisent leurs mises en œuvre de 
ServiceNow avec leurs ob˝ectifs stratégiques obtiennent un meilleur 
rendement de l’investissement dans la plateforme. En accordant la priorité 
aux capacités qui appuient les ob˝ectifs d’affaires fondamentaux, tels que 
l’acheminement automatisé des incidents pour une résolution plus rapide 
ou la gestion des connaissances pour un libre-service amélioré, les 
organisations créent une base pour l’amélioration continue des services 
qui s’adapte à la croissance de l’entreprise.
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Gestion des services et stratégie 
d’entreprise en matière de 
technologies de l’information
La transformation des ob˝ectifs d’affaires en une gestion efficace 
des services informatiques à l’aide de ServiceNow exige une 
harmonisation précise entre les capacités de ServiceNow et les 
résultats recherchés. ʴfin de simplifier la prestation de services, les 
entreprises peuvent tirer parti de la gestion des services informatiques 
(GSTI) et de la gestion des opérations informatiques (IT˂ˀ) de 
ServiceNow pour accélérer les délais de résolution et automatiser les 
processus essentiels.

ʴccroisse˭ l’efficacité opérationnelle grâce à l’optimisation des 
processus et à l’analyse de la performance de ServiceNow, tout en 
favorisant l’innovation grâce au concentrateur d’intégration et au 
concepteur de flux de ServiceNow. ɹ méliorer l’expérience 
utilisateur·rice grâce aux fonctionnalités de l’agent virtuel et du portail 
de services qui apportent des améliorations mesurables pour ce qui 
est de la satisfaction et de la productivité.

Chaque ob˝ectif d’affaires devrait correspondre directement aux 
fonctionnalités de ServiceNow qui fournissent une valeur quantifiable 
en matière de rapidité, d’efficacité ou de capacité. En harmonisant 
méthodiquement les capacités de la plateforme ServiceNow avec 
votre stratégie d’entreprise, vous pouve˭ optimiser le rendement du 
capital investi et transformer la prestation de services.
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Approche de mise en œuvre progressive

Commence˭ par les fonctions de base qui apportent une valeur immédiate 
tout en ˝etant les bases de l’expansion. Concentre˭-vous sur la gestion des 
incidents, le portail de services et la base de connaissances pour obtenir des 
résultats rapides. Les organisations qui adoptent cette approche constatent un 
délai de rentabilité 50 % plus rapide lors de la phase de déploiement initiale.

̛lément˦ e˦˦entiel˦ de la feuille de route de mi˦e en Εu˩re

̛value˭ et documente˭ les flux de travail actuels, les sources d’irritation et les 
processus manuels nécessitant une transformation. ʴccorde˭ la priorité aux 
initiatives en fonction de l’incidence sur l’entreprise et de la complexité. 
ʷéfinisse˭ des indicateurs de réussite clairs pour chaque phase de la mise en 
œuvre.

ˆtraté˚ie de confi˚uration de la plateforme

Commence˭ par les fonctionnalités pr̼tes à l’emploi pour accélérer le 
déploiement. Ne personnalise˭ que ce qui est essentiel pour les processus 
d’affaires. ̛tablisse˭ une gouvernance claire pour les modifications de la 
plateforme et maintene˭ la compatibilité des mises à niveau.

˃rincipe˦ fondamentau˫ de la ˚e˦tion de c˛an˚ement

ʷétermine˭ les principales parties prenantes et engage˭-les dès le début. 
Crée˭ des plans de formation complets pour les différents groupes 
d’utilisateur·rices. ̛labore˭ une stratégie de communication claire pour 
favoriser l’adoption dans l’ensemble des services.

Les organisations dotées d’une solide gestion du changement obtiennent un 
taux de satisfaction des utilisateur·rices ʩ5 % plus élevé.
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Conception de votre stratégie 
de mise en œuvre de ServiceNow
Les organisations ont souvent du mal à savoir comment aborder la mise en 
œuvre de ServiceNow. Gartner indique que la plupart des déploiements de 
plateformes subissent des retards importants en raison de l’absence d’une 
stratégie claire. Le choix entre un déploiement progressif, une mise en 
œuvre parallèle ou une transformation à grande échelle a une incidence 
importante sur la réussite du pro˝et.

Une approche stratégique de la mise en œuvre permet d’harmoniser les 
besoins immédiats de votre entreprise avec les ob˝ectifs de transformation 
numérique à long terme. ˄ue vous commencie˭ par la gestion des services 
informatiques, la prestation de services ˅ʻ ou la gestion du service à la 
clientèle, votre stratégie de mise en œuvre doit accorder la priorité aux flux 
de travail à forte incidence qui apportent une valeur mesurable.

Votre organisation peut atteindre des taux d’adoption plus rapides en 
concentrant les mises en œuvre initiales sur les processus d’affaires 
essentiels, puis en les étendant systématiquement à l’ensemble des 
fonctions. Cette approche mesurée permet aux équipes d’acquérir de 
l’expertise, de démontrer la valeur et de créer un fondement pour une 
transformation numérique plus étendue. 
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ʿe˦ arc˛itecte˦ de plateforme forment la base de toute 
équipe ServiceNow, combinant expertise technique et vision 
stratégique pour concevoir des solutions évolutives. Ils 
établissent des normes de développement, supervisent 
la santé de la plateforme et s’assurent que les mises en 
œuvre respectent les meilleures pratiques de ServiceNow.

ʿe˦ re˦pon˦a˕le˦ tec˛nique˦ tra˩aillent en étroite 
collaboration avec les architectes et gèrent les activités 
de développement quotidiennes. Il·elles guident les 
développeur·ses, examinent les configurations et 
maintiennent la qualité du code. ʷes responsables 
techniques compétent·es réduisent les risques liés 
à la mise en œuvre et accélèrent la réalisation des pro˝ets 
grâce à des conseils pratiques.

ʿe˦ dé˩eloppeur̉˦e˦ ˆer˩iceˁo˪ s’occupent de la 
configuration de la plateforme, de la création de flux 
de travail et des intégrations. Il·elles doivent posséder 
de solides compétences en rédaction de scripts et une 
connaissance approfondie des capacités de ServiceNow. 
La plupart des équipes gagnantes comptent au moins deux 
développeur·ses pour assurer un soutien cohérent de la 
plateforme.

ʿe˦ analˬ˦te˦ de˦ proce˦˦u˦ d’affaire˦ assurent la liaison 
entre les équipes techniques et les utilisateur·rices 
professionnel·les. Ils collectent les besoins, définissent les 
processus et s’assurent que les solutions répondent aux 
besoins de l’entreprise. Leur r͆le devient de plus en plus 
important au fur et à mesure que ServiceNow s’étend au-
delà de l’informatique vers d’autres fonctions de l’entreprise.

ʿe˦ re˦pon˦a˕le˦ de la plateforme gèrent l’orientation 
stratégique de ServiceNow. Ils assurent la coordination 
entre les parties prenantes, gèrent les budgets et veillent à 
ce que les investissements dans les plateformes apportent 
une valeur a˝outée à l’entreprise.
Ce r͆le relève généralement des cadres supérieurs 
informatiques. 
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Structuration de votre équipe ServiceNow
Les organisations sous-estiment souvent les talents spécialisés nécessaires 
pour optimiser le potentiel de ServiceNow. La plupart des mises en œuvre de 
plateformes n’obtiennent pas les résultats escomptés en raison d’un manque 
de compétences et d’une structure d’équipe inappropriée. Une équipe 
ServiceNow bien con̹ue doit posséder une expertise technique, une 
connaissance des processus d’affaires et une spécialisation dans la plateforme.

ˀod̺le de centre d’e˫cellence
Une équipe ServiceNow centralisée au service de toutes les unités d’affaires 
constitue la structure la plus efficace. Cette approche permet d’assurer des 
normes cohérentes tout en répondant rapidement aux besoins des services. 
Les experts de la plateforme de base travaillent directement avec les unités 
opérationnelles pour assurer l’adoption et créer de la valeur.

̛˩olution de la ˦tructure d’équipe
Les besoins de l’équipe évoluent au fil de la mise en œuvre. Les premières phases 
exigent des architectes techniques et des spécialistes de la plateforme, tandis 
que les phases ultérieures nécessitent un plus grand nombre d’analystes 
d’affaires et de développeur·ses. ˀaintene˭ une équipe de base stable et faites 
appel à des spécialistes pour des pro˝ets particuliers.

ˀi˦e ̲ l’éc˛elle en fonction de la taille de l’or˚ani˦ation
Les plus petites organisations peuvent réussir avec une équipe dédiée qui gère 
les fonctions essentielles de la plateforme. Les plus grandes entreprises ont 
besoin d’équipes plus importantes pour gérer plusieurs services commerciaux. 
Commence˭ par des postes de gestion des services informatiques de base et 
développe˭ l’équipe au fur et à mesure que l’utilisation de la plateforme  s’étend.
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v Commence˭ par les processus essentiels de GSTI dont les�
utilisateur·rices ont besoin au quotidien.

v Utilise˭ l’IT˂ˀ pour automatiser la surveillance de l’infrastructure 
et�réduire le nombre de tâches manuelles.

v ʴ˝oute˭ les indicateurs de l’ITʵˀ pour démontrer la valeur et guider�
l’expansion.

v Concentre˭-vous sur les points d’intégration entre les cadres pour
optimiser l’efficacité.

v ʷéveloppe˭ progressivement les capacités en fonction des
priorités de l’entreprise et de l’état de préparation de l’équipe.

ˆtraté˚ie d’inté˚ration de˦ cadre˦

La mise en œuvre de ces cadres nécessite une approche stratégique qui 
s’appuie sur leurs liens naturels. Les organisations gagnantes se 
concentrent sur les points d’intégration plut͆t que de traiter chaque cadre 
comme un système distinct.

ʿa ʺˆˇʼ comme ˕a˦e

Commence˭ par les processus de GSTI de base qui apportent une valeur 
immédiate. Concentre˭-vous sur la mise en œuvre de la gestion des 
incidents, des demandes de service et de la base de connaissances. Cela 
crée une plateforme stable que les utilisateur·rices peuvent facilement 
adopter et qui apporte des gains rapides à l’organisation.

ʴ˝out de˦ capacité˦ d’ʼˇ˂ˀ

Une fois la GSTI mise en place, il faut intégrer l’IT˂ˀ afin d’améliorer la 
prestation de services. Commence˭ par la cartographie et la découverte 
des services afin de suivre automatiquement les actifs informatiques. Cette 
connexion permet de relier automatiquement les incidents à l’infrastructure 
touchée, ce qui accélère les délais de résolution.

ʸ˫ploitation de˦ per˦pecti˩e˦ de l’ʼˇʵˀ

Intégre˭ l’ITʵˀ pour mesurer et optimiser le rendement, les résultats des 
pro˝ets, l’utilisation des ressources et les coûts des services. Cela permet 
de ˝ustifier de nouveaux investissements dans la plateforme et de s’assurer 
que les initiatives informatiques s’harmonisent avec les ob˝ectifs de 
l’entreprise.

˃rincipale˦ le̹on˦ ̲ retenir pour la mi˦e en Εu˩re ʭ
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Cadres de gestion de GSTI, 
d’IT˂ˀ et d’ITʵˀ
ʴprès avoir établi la structure de votre équipe, la prochaine étape essentielle 
est la conception de vos cadres ServiceNow de base. Les organisations qui se 
précipitent dans la mise en œuvre sans comprendre comment ces cadres 
interagissent créent souvent des solutions cloisonnées qui limitent la valeur 
de la plateforme.

ʴvant de plonger dans les stratégies de mise en œuvre, il est essentiel de 
comprendre les trois cadres fondamentaux de ServiceNow qui transforment 
le mode de fonctionnement des organisations. Chacun d’entre eux a une 
fonction distincte et fonctionne ensemble pour créer une plateforme de 
prestation de services complète.

La ˚e˦tion de˦ ˦er˩ice˦ informatique˦ ʛʺˆˇʼʜ permet de tout traiter, depuis 
les demandes d’aide informatique ˝usqu’à l’accès au système et à la 
résolution des problèmes. Lorsque les employé·es ont besoin d’un soutien 
technique ou de nouvel matériel, la GSTI permet de gérer l’ensemble du 
processus de manière automatisée.

ʿa ˚e˦tion de˦ opération˦ informatique˦ ʛʼˇ˂ˀʜ permet de découvrir 
automatiquement les composants informatiques, d’assurer le suivi de la santé 
du système et de prévenir les problèmes potentiels. Elle agit comme un 
système d’alerte précoce pour prévenir les interruptions de service et 
maintenir la stabilité opérationnelle.

ʿa ˚e˦tion opérationnelle de l’informatique ʛʼˇʵˀʜ permet de gérer 
les pro˝ets, les ressources et les indicateurs de rendement afin de s’assurer 
que les investissements dans l’informatique apportent une valeur a˝outée. 
Elle fournit aux dirigeants des perspectives claires sur les coûts et les 
avantages technologiques
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ˈn exemple de r̻ussite avec 
ServiceNow
La trans˙ormation de ˊelcomeʡˈS gr̴ce ̲ ServiceNow montre comment 
la mise en Εuvre d’une plate˙orme strat̻giˤue peut r̻volutionner la 
prestation de services tout en apportant une valeur commerciale 
mesura˕leʡ Son parcours o˙˙re des perspectives pratiˤues aux 
organisations ˤui plani˙ient leur propre mise en Εuvre de ServiceNowʡ

ˊelcomeʡˈS a r̻volutionn̻ la prestation d’aide ˛umanitaire en mettant 
en Εuvre ServiceNow comme plate˙orme principaleʡ ˃artant d’un ˕esoin 
urgent de mettre en relation des ˈ˞rainiens d̻plac̻s avec des parrains 
am̻ricainsʟ cette entreprise a mis au point une solution num̻riˤue 
compl̺te en six semaines seulementʡ

Les mises en Εuvre de ServiceNow r̻ussissent lorsˤue les organisations 
se concentrent sur des r̻sultats commerciaux clairs plut͆t ˤue sur des 
capacit̻s tec˛niˤuesʡ Les entreprises c˛e˙˙es de ˙ile parviennent ̲ se 
trans˙ormer en ˛armonisant les capacit̻s de la plate˙orme avec les 
o˕˝ecti˙s strat̻giˤues et en mettant en place des ̻ˤuipes solides pour 
assurer son adoptionʡ

 ˆon approc˛e ˦’e˦t concentrée ˦ur troi˦ domaine˦ clé˦ :
v La cr̻ation d’une plate˙orme de connexion s̻curis̻e et conviviale
v La mise en Εuvre de la traduction automatiˤue des langues
v La mise en place de ˙lux de travail ̻voluti˙s pour les ˙uturs programmes

La r̻ussite rapide de l’organisation d̻coule du recours au moteur 
d’applications de ServiceNow pour le d̻veloppementʟ tout en utilisant des 
˙onctionnalit̻s pr̼tes ̲ l’emploi pour la s̻curit̻ et l’̻volutivit̻ʡ ˈne 
approc˛e de conception mo˕ile d’a˕ord a assur̻ l’accessi˕ilit̻ pour les 
utilisateur̉rices en transitʟ tandis ˤu’ʼmpact de ServiceNow a ˙ourni un 
soutien essentiel ̲ l’optimisation continueʡ

ʸn l’espace de neu˙ moisʟ la plate˙orme a ˙acilit̻ plus de ʨʣ ʣʣʣ 
conversations entre les parrains et les ˕̻n̻˙iciairesʟ aidant des milliers de 
personnes ̲ trouver re˙uge aux ̛tatsʠˈnisʡ La r̻ussite av̻r̻e de la 
plate˙orme a conduit ̲ son expansion pour soutenir d’autres programmes 
˛umanitaires dans plusieurs languesʡ

La trans˙ormation de ˊelcomeʡˈS d̻montre comment des exigences 
clairesʟ une ˙orte colla˕oration entre partenaires et une approc˛e centr̻e 
sur la plate˙orme conduisent ̲ des mises en Εuvre r̻ussies de 
ServiceNowʡ ˃lus important encoreʟ elle montre comment la 
trans˙ormation tec˛niˤue permet d’avoir une incidence ˛umaine 
importante ̲ grande ̻c˛elleʡ
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˂ptimiser le rendement et la 
maintenance des instances
Les instances ServiceNow sont soumises ̲ une pression croissante alors ˤue 
l’adoption de la plate˙orme s’̻tend ̲ l’ensem˕le de l’entrepriseʡ Sans une 
maintenance appropri̻eʟ les d̻lais de r̻ponse ralentissentʟ les ˙lux de 
travail s’interrompent et la satis˙action des utilisateurs s’e˙˙ondreʡ ˃our 
maintenir un niveau de rendement optimalʟ il ˙aut accorder une attention 
constante ̲ l’̻tat de la plate˙orme et adopter des pratiˤues d’optimisation 
intelligentesʡ

˃rincipe˦ fondamentau˫ de la ˦anté de la plateforme

Les instances ServiceNow n̻cessitent une surveillance r̻guli̺re des 
indicateurs de ˕aseʟ ˬ compris les d̻lais de r̻ponseʟ les ˙lux de travail 
automatis̻s et l’utilisation du sˬst̺meʡ Le nettoˬage r̻gulier des 
con˙igurations inutilis̻esʟ des scripts p̻rim̻s et des donn̻es o˕sol̺tes aide 
̲ maintenir l’e˙˙icacit̻ du sˬst̺meʡ Les organisations ˤui mettent en Εuvre 
ces pratiˤues o˕tiennent plus rapidement un rendement du sˬst̺meʡ

˂ptimi˦ation du rendement en pratique

ʷes routines de surveillance et de maintenance proactives permettent de 
pr̻venir la d̻gradation avant ˤu’elle n’ait une incidence sur les 
utilisateur̉ricesʡ ʶela comprend des ˕ilans de sant̻ sˬst̻matiˤuesʟ 
l’optimisation des applications personnalis̻es et la gestion strat̻giˤue des 
mises ̲ niveau de la plate˙ormeʡ La limitation des personnalisations inutiles 
tout en tirant parti des ˙onctionnalit̻s pr̼tes ̲ l’emploi permet de maintenir 
le rendement ̲ long termeʡ

ˀeilleure˦ pratique˦ de maintenance

ʷes politiˤues de gouvernance claires orientent les modi˙ications et les 
mises ̲ niveau des instancesʡ ʷes ̻valuations r̻guli̺res du rendementʟ le 
nettoˬage des donn̻es et l’optimisation des ˙lux de travail assurent le 
˙onctionnement e˙˙icace des sˬst̺mesʡ Le traitement de ServiceNow comme 
un acti˙ d’a˙˙aires essentiel n̻cessitant un investissement continu permet 
d’assurer une valeur dura˕le et une prestation de services ˙ia˕leʡ

ˆer˩iceˁo˪ recommande de ˦ur˩eiller le˦ indicateur˦ clé˦ ˦ui˩ant˦ ʭ

v ˂˕˝ecti˙ de disponi˕ilit̻ des instances ʭ ʬʬʟʫ ʘ ʛ˛ors 
maintenance plani˙i̻eʜ

v ʷ̻lai de r̻ponse des transactions ʭ moˬenne in˙̻rieure ̲ ʦʣʣ ms 
pour ʬʨ ʘ des demandes

v Sant̻ des t̴c˛es plani˙i̻es ʭ taux de r̻ussite sup̻rieur ̲ ʬʫ ʘ
v ˇaux d’automatisation des incidents ʭ o˕˝ecti˙ de ʩʣ ʘ ou plus 

pour le routage automatiˤue 
v ˇaux d’erreur ʭ moins de ʣʟʤ ʘ du nom˕re total de transactions

Les organisations c˛e˙˙es de ˙ile suivent ces indicateurs par le ˕iais de 
l’application ʴnalˬse de la per˙ormance de ServiceNow et ̻ta˕lissent des 
seuils personnalis̻s en ˙onction des ˕esoins de l’entrepriseʡ ˈne 
surveillance r̻guli̺re permet une optimisation proactive avant ˤue les 
pro˕l̺mes ne touc˛ent les utilisateur̉ricesʡ
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ˆtraté˚ie de ˚e˦tion de˦ ˩er˦ion˦

ʶontr͆le˭ et documente˭ toutes les modi˙ications des instances par le ˕iais 
d’un processus de versions structur̻ʡ ˈtilise˭ les outils de d̻veloppement 
nati˙s de ServiceNow pour e˙˙ectuer le suivi des modi˙icationsʟ g̻rer les 
d̻pendances et maintenir le contr͆le des versionsʡ ʶette approc˛e 
sˬst̻matiˤue r̻duit les pro˕l̺mes de d̻ploiement de ʩʣ ʘ et am̻liore le 
d̻lai de r̻cup̻ration en cas de pro˕l̺meʡ

ʺe˦tion de˦ mi˦e˦ ̲ ˝our

Les organisations gagnantes ̻ˤuili˕rent les mises ̲ ˝our de la plate˙orme 
en ˙onction des ˕esoins de l’entrepriseʡ ˃r̻voˬe˭ des ˙en̼tres de 
maintenance r̻guli̺resʟ teste˭ minutieusement les mises ̲ ˝our dans des 
environnements de nonʠproduction et maintene˭ des plans de retour en 
arri̺re d̻taill̻sʡ ˈne ˕onne gestion des mises ̲ ˝our permet de ˕̻n̻˙icier 
des nouvelles ˙onctionnalit̻s tout en maintenant la sta˕ilit̻ du sˬst̺meʡ

ʷéfini˦˦e˭ clairement le˦ re˦pon˦a˕ilité˦ de dé˩eloppement au ˦ein de 
l’équipe ʭ

v Les arc˛itectes de plate˙orme examinent et approuvent les
c˛angements importants

v Les d̻veloppeur̉ses respectent les normes de codage ̻ta˕lies
v L’assurance ˤualit̻ valide toutes les modi˙ications
v Les gestionnaires de versions coordonnent les d̻ploiements

˃réparer l’a˩enir de ˩otre in˦tance

ʼnt̻gre˭ la dura˕ilit̻ dans votre processus de d̻veloppementʡ�ʷocumente˭ 
toutes les personnalisationsʟ maintene˭ des pratiˤues de code propre 
et passe˭ r̻guli̺rement en revue la dette tec˛niˤueʡ Les organisations 
ˤui accordent la priorit̻ ̲ la gouvernance du d̻veloppement passent 
˕eaucoup moins de temps ̲ d̻panner et plus de temps ̲ innoverʡ
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ʺ̻rer le cˬcle de vie du 
d̻veloppement de ServiceNow
ˈne gouvernance e˙˙icace de la plate˙orme assure une croissance 
dura˕le tout en maintenant la sta˕ilit̻ du sˬst̺meʡ ʸn l’a˕sence de 
contr͆les de d̻veloppement appropri̻sʟ les organisations risˤuent 
de cr̻er une dette tec˛niˤueʟ des vuln̻ra˕ilit̻s de s̻curit̻ et des 
interruptions de serviceʡ ˈn cˬcle de d̻veloppement structur̻ 
trans˙orme ces d̻˙is en opportunit̻s d’innovationʡ

ˀeilleure˦ pratique˦ de dé˩eloppement

ˈne gouvernance solide commence par des normes et des 
processus de d̻veloppement clairsʡ ̛ta˕lisse˭ des strat̻gies pour 
les instances de d̻veloppementʟ mette˭ en Εuvre un contr͆le 
ad̻ˤuat des c˛angements et maintene˭ des protocoles de test 
completsʡ Les organisations ˤui ad˛̺rent aux pratiˤues de 
d̻veloppement recommand̻es par ServiceNow ˙ont ̻tat d’une 
r̻duction de ʪʣ ʘ des pro˕l̺mes de productionʡ

ʿa qualité par le contr͆le

ˀette˭ en Εuvre des proc̻dures de test et de validation rigoureuses 
avant de d̻ploˬer les c˛angementsʡ ʶela comprend les tests 
automatis̻sʟ la validation de l’acceptation par l’utilisateur et 
l’analˬse de l’incidence sur le rendementʡ Les organisations 
gagnantes maintiennent des environnements de d̻veloppementʟ 
de test et de production distinctsʟ et appliˤuent des crit̺res de 
promotion strictsʡ
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ʴutomatisation de ServiceNow 
et mise en Εuvre de l’ʼʴ
Les capacit̻s d’ʼʴ et d’automatisation de ServiceNow trans˙orment les 
processus manuels en ˙lux de travail intelligentsʡ La compr̻˛ension de 
la mise en Εuvre e˙˙icace de ces ˙onctionnalit̻s est cruciale pour 
optimiser la valeur de la plate˙orme et acc̻l̻rer la trans˙ormation 
num̻riˤueʡ

˃lanification ˦traté˚ique de l’automati˦ation

ʶommence˭ par recenser les processus r̻p̻titi˙s ̲ ˙ort volume ˤui 
̻puisent les ressources de l’̻ˤuipeʡ ʶoncentre˭ʠvous d’a˕ord 
sur les ˙lux de travail dont les r̺gles sont claires et les r̻sultats 
mesura˕lesʡ Les organisations a˙˙irment ̻conomiser plus de la moiti̻ 
de leurs co͍ts et ˕̻n̻˙icier d’une prestation de services plus rapide 
lorsˤue l’automatisation est mise en Εuvre de mani̺re sˬst̻matiˤueʡ

˃re˦tation de ˦er˩ice˦ propul˦é˦ par l’ʼʴ

Les capacit̻s d’apprentissage mac˛ine de ServiceNow am̻liorent 
la prestation de services gr̴ce ̲ l’intelligence pr̻dictiveʟ aux agents 
virtuels et au routage intelligentʡ ʶommence˭ par les ˙onctions d’ʼʴ 
de ˕ase telles ˤue la compr̻˛ension du langage naturel pour les 
demandes de service et la d̻tection des anomalies pour les incidentsʡ 
ʶe ˙ondement permet des mises en Εuvre plus avanc̻es de l’ʼʴ au ˙il 
de la maturation de votre organisationʡ

ʴ˕order l’ʼʴ et l’automati˦ation en p˛a˦e˦ ˦traté˚ique˦ ʭ

ʤʡ ̛ta˕lisse˭ des ˕ases d’automatisation avec des ˙lux de travail
structur̻s

ʥʡ ˀette˭ en place des agents virtuels pour les demandes de service
courantes

ʦʡ ʷ̻ploˬe˭ l’intelligence pr̻dictive pour la gestion des incidents
ʧʡ ̛tende˭ l’apprentissage automatiˤue ̲ l’ensem˕le de l’entreprise

ʶes capacit̻s permettent de r̻duire les e˙˙orts manuels tout en am̻liorant 
la ˤualit̻ des servicesʟ mais elles n̻cessitent une plani˙ication et une 
gouvernance minutieuses pour maintenir leur e˙˙icacit̻ʡ

ˆur˩eiller le˦ indicateur˦ clé˦ pour démontrer la ˩aleur de l’ʼʴ et de 
l’automati˦ation ʭ

v ˅̻duction du d̻lai de r̻solution
v ˅̻duction des co͍ts de service
v ˇaux de r̻solution au premier appel
v ˇaux d’adoption des agents virtuels
v ˅endement du capital investi ʛ˅ʶʼʜ dans l’automatisation

ʿe˦ or˚ani˦ation˦ qui mettent en Εu˩re l’ʼʴ et l’automati˦ation de 
ˆer˩iceˁo˪ de mani̺re efficace o˕tiennent ˚énéralement le˦ 
ré˦ultat˦ ˦ui˩ant˦ ʭ

v ˅̻duction du traitement manuel des tic˞ets
v ʴm̻lioration de la r̻solution au premier contact
v ʷiminution du d̻lai de r̻solution moˬen
v ˅̻duction des co͍ts du centre de services

ʶes indicateurs permettent de ˝usti˙ier la poursuite des investissements 
dans les capacit̻s d’automatisation tout en d̻terminant les domaines 
̲ optimiserʡ
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ˆtraté˚ie˦ d’acqui˦ition de talent˦ ˆer˩iceˁo˪ ʭ

˅echerche˭ des candidat·es possédant à la fois des compétences 
techniques et une bonne compréhension des processus d’affaires. 
Ne vous contente˭ pas d’antécédents informatiques traditionnels. 
Les professionnel·les ServiceNow qui réussissent ont souvent occupé 
des postes en analyse d’affaires, en gestion de pro˝et ou en amélioration 
des processus. Concentre˭-vous sur les capacités de résolution de 
problèmes et l’adaptabilité.

ˀeilleure˦ pratique˦ de maintien en po˦te ʭ

˃ropose˭ des pro˝ets stimulants et des opportunités de croissance 
grâce à l’expansion de la plateforme. ˀaintene˭ des programmes 
de rémunération concurrentiels harmonisés avec les certifications 
et l’expertise ServiceNow. Crée˭ des opportunités d’innovation 
et de résolution créative de problèmes pour maintenir l’engagement 
des professionnel·les compétent·es.

ˇirer parti de l’éco˦ˬ˦t̺me de formation complet de ˆer˩iceˁo˪ ʭ

v ˃ortail Now Learning pour des parcours de formation structurés
v ˃rogrammes de certification pour une expertise propre à un poste
v Laboratoires pratiques pour une expérience pratique
v Communauté Now pour l’apprentissage et le soutien par les pairs
v Séances d’échange des connaissances en interne
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S’assurer les meilleurs talents 
ServiceNow 
La demande d’expertise ServiceNow continue de d̻passer l’o˙˙reʟ car les 
organisations se disputent un ˕assin limit̻ de pro˙essionnel̉les 
comp̻tent̉esʡ La constitution et le maintien en poste de la ˕onne ̻ˤuipe 
exigent des pratiˤues d’em˕auc˛e strat̻giˤues et une compr̻˛ension 
claire des ˙onctions essentiellesʡ

ʶonstituer votre ̻ˤuipe

ʶommence˭ par les ˙onctions essentielles pour la gestion de la plate˙ormeʟ 
puis ̻largisse˭ʠles selon la port̻e de la mise en Εuvreʡ ̛ˤuili˕re˭ les 
pro˙essionnel̉les exp̻riment̻̉es avec les talents d̻˕utants pour cr̻er 
une croissance dura˕le de l’̻ˤuipeʡ Les organisations ˤui investissent 
dans des programmes de ˙ormation et de certi˙ication ˙ont ̻tat d’un 
meilleur maintien en poste des talentsʡ

Strat̻gie de d̻veloppement des talents

ʶr̻e˭ des parcours de carri̺re clairs au sein de votre pratiˤue ServiceNowʡ 
Soutene˭ les o˕˝ecti˙s de certi˙icationʟ o˙˙re˭ une exp̻rience pratiˤue 
des pro˝ets et mette˭ en place des programmes de mentorat
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ˀesurer et faire évoluer 
votre réussite ServiceNow 
La démonstration de la valeur de la plateforme exige des indicateurs 
clairs harmonisés avec les résultats de l’entreprise. Les organisations 
qui mesurent efficacement leur réussite ont deux fois plus de chances 
de s’assurer des investissements et un soutien continus pour 
l’expansion de leur plateforme.

ʸffectuer le ˦ui˩i du rendement de la plateforme ̲ l’aide 
d’indicateur˦ clé˦ ʭ

v ʴmélioration de la prestation de services ʭ délais de réponse,
taux de résolution, satisfaction des utilisateur·rices

v Gains d’efficacité des processus ʭ taux d’automatisation, délais
d’achèvement des flux de travail

v Incidence financière ʭ économies, optimisation des ressources,
rendement du capital investi (˅CI)

v ʴdoption par les utilisateur·rices ʭ utilisation de la plateforme,
taux de libre-service

ˀi˦e ̲ l’éc˛elle pour la croi˦˦ance

Tire˭ parti des mises en œuvre réussies en élargissant systématiquement 
les capacités de la plateforme. Commence˭ par les processus de base 
et valide˭ les résultats, puis passe˭ à de nouveaux domaines d’activité. 
Les organisations qui adhèrent à cette approche sont 45 % plus 
satisfaites de leur investissement dans ServiceNow.

ˆtraté˚ie˦ tournée˦ ˩er˦ l’a˩enir

˃our demeurer à l’avant-garde de l’évolution de la plateforme, il faut 
adopter une approche structurée de l’innovation et de la croissance. 
ʴlors que ServiceNow continue de proposer de nouvelles fonctionnalités 
et capacités, les organisations doivent trouver un équilibre entre les 
opérations actuelles et les opportunités futures. Une feuille de route claire 
pour l’expansion de la plateforme, étayée par des résultats mesurables, 
assure une croissance durable et une valeur a˝outée continue.

ˀaintenir la ˩aleur de la plateforme par une amélioration continue ʭ

La réussite de l’évolution de ServiceNow dépend de l’équilibre entre les 
gains rapides et les ob˝ectifs stratégiques à long terme. Surveille˭ les 
indicateurs clés, célébre˭ les réussites et reste˭ concentré sur la fourniture 
d’une valeur commerciale mesurable.

Tout au long de votre parcours ServiceNow, garde˭ à l’esprit ces 
meilleures pratiques éprouvées. ʻabilite˭ les propriétaires de votre 
plateforme à mesurer, optimiser et mettre à l’échelle votre déploiement 
ServiceNow. ʹavorise˭ une culture de l’excellence des services et de 
l’agilité sous-tendue par la plateforme ServiceNow.

Lorsqu’elle est gérée de manière stratégique et améliorée en continu, 
la plateforme ServiceNow peut ̼tre un extraordinaire catalyseur de la 
transformation numérique, de la simplification des opérations et de la 
croissance de l’entreprise.

Nous sommes enthousiastes à l’idée de voir ce que l’avenir nous réserve 
lorsque votre organisation optimisera le potentiel de ServiceNow pour 
offrir des expériences de service exceptionnelles et faire avancer vos 
priorités les plus importantes. Les opportunités sont illimitées.

˃our plus de ressources sur la réussite de ServiceNow, y compris des 
guides et l’accès à des expert·es en recrutement, visite˭ le site ˊeb officiel 
de ˃rocom et remplisse˭ le formulaire. Les expert·es en talents de ˃rocom 
sont là pour vous aider à chaque étape du processus de mesure, de mise 
à l’échelle et de réussite de ServiceNow.
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̒ propos de ˃rocom
L’équipe qui assure le rendement

˃rocom est une entreprise cheffe de file mondiale dans les domaines de la 
dotation en personnel spécialisé en informatique en nuage, de l’acquisition de 
talents ServiceNow et des solutions de ressources externes, comptant plus de 
45 années d’expérience en qualité d’entreprise de dotation en personnel 
informatique de premier plan en ʴmérique du Nord. L’expertise de ˃rocom, 
combinée à un vaste réseau de professionnel·les informatiques, permet aux 
organisations de constituer des équipes à haut rendement qui assurent la 
réussite des mises en œuvre de ServiceNow et de la plateforme-service 
(˃aaS).

Nous comprenons que les personnes sont au cœur de toute mise en œuvre 
réussie, et notre expérience avérée dans l’association de talents exceptionnels 
à des pro˝ets de transformation a aidé des milliers d’organisations à atteindre 
leurs ob˝ectifs concernant la ˃aaS. ˄ue vous aye˭ besoin de faire évoluer votre 
équipe informatique, d’accéder à une expertise spécialisée ou de développer 
des capacités d’informatique en nuage à long terme, les solutions complètes 
de dotation en personnel de ˃rocom peuvent vous aider à évoluer dans le 
paysage complexe de la transformation de l’informatique en nuage.
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