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Avis des utilisateurs :

Source Nombre d’avis Score
Peerspot 6 4,2/5
G2 152 4.4/5
Capterra 145 43/5
Trustradius 65 7,9/10
Gartner 119 46/5
Score moyen 429/5

OVERALL

4.3 (145)

Ease of Use 4.1

Customer Service 4.1

Features 4.3

Value for Money 4.1

(Capterra)

152 ServiceNow Customer Service Management

AR XK 4.40utof5
(G2)

4.20utof5

m ServiceNow Customer Service Management Reviews

(Peerspot)

1


https://www.capterra.com/p/225960/ServiceNow-Customer-Service-Management/reviews/
https://www.g2.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews#reviews
https://www.peerspot.com/products/servicenow-customer-service-management-reviews#reviews-container
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ServiceNow Customer Service Management

servicenow Vo /% [ [*/ ALY Score 7.9 out of 10

65 Reviews and Ratings - Help Desk

(Trustradius)

ServiceNow Customer Service Management
Reviews

by ServiceNow in CRM Customer Engagement Center
4.6 Yook 119 Ratings - Compare

A wiite A Review 4 Download PDF

(Gartner)


https://www.trustradius.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews
https://www.gartner.com/reviews/market/crm-customer-engagement-center/vendor/servicenow/product/servicenow-customer-service-management
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Rec

Gemini:

onnaissances solution et éditeur :

Customer Service Products

BEST SOFTWARE AWARDS

2023

Servicenow CSM a été élu comme I'un des meilleurs 50 produits G2

« Gartner Magic Quadrant for IT Service Management Suites : ServiceNow a été reconnu
comme leader dans le Magic Quadrant de Gartner pour les suites de gestion des services
informatiques (ITSM) depuis 2015.

Forrester Wave for IT Service Management Suites : ServiceNow a été reconnu comme leader
dans le Forrester Wave pour les suites de gestion des services informatiques (ITSM) depuis
2018.

IDC MarketScape for Worldwide IT Service Management Platforms : ServiceNow a été
reconnu comme leader dans le MarketScape d'IDC pour les plateformes mondiales de
gestion des services informatiques (ITSM) depuis 2017.

CRN Tech Innovator Award : ServiceNow a remporté le prix Tech Innovator Award de CRN a
plusieurs reprises, notamment en 2022, 2021 et 2020.

CompTIA Vantage Awards : ServiceNow a remporté plusieurs prix Vantage d'CompTIA,
notamment le prix Vantage Gold pour la gestion des services informatiques en 2022. »


https://images.g2crowd.com/uploads/medal/image/1000184/0b5ada35d04b4637162b0b7a1aaa3923.svg
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Interface et expérience utilisateur :

Retours des utilisateurs sur l'interface :

Avis G2 :

Facilité d'utilisation
8 ) 2 Moyenne du service
d'assistance : 8,7

Syed F.
Cadre supérieur en marketing numérique

Milieu de gamme (51-1000 emp.)

W

Réviseur validé Source de l'avis : Invitation du vendeur Examen incitatif

Yo e W o Dec 20,2022
« Outil de gestion de la clientéle le meilleur et le plus efficace »

Qu'aimez-vous le plus ServiceNow Customer Service Management ?

| est facile a utiliser et a configurer pour l'utilisateur. Lorsque de nouveaux employés rejoignent 'organisation, ils peuvent facilement
utiliser les applications et les tickets, les demandes, les probleme s probléemes et les révisions pour sacquitter de leurs
responsabilités quotidiennes. La meilleure partie est ses AP disponibles pour plusieurs programmes, ce qui augmente la capacité a
produire des rapports visuellement attrayants.

Qu'est-ce que vous n‘aimez pas ServiceNow Customer Service Management ?

Il est toujours difficile de créer des rapports et des tableaux de bord pour la premiére fois. L'interface utilisateur doit étre améliorée
et il estimportant de mieux suivre les commentaires de 'agent et de l'utilisateur

Voir plus »
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Raghav K. 8 & ..

Bailleur de fonds de prét de premier rang

Entreprise (> 1000 emp.)

Réviseur validé Source de lavis : Invitation du vendeur Examen incitatif

Y W W W 5.7 Déc 11, 2022 (Original 09 nov. 2022) @
« Tout ce dont vous avez besoin »

Qu'aimez-vous le plus ServiceNow Customer Service Management ?

Servicenow Customer Service Management nous aide a gérer les interactions avec les clients de la meilleure fagon possible avec tout
ce qui concerne la communication, du début de la communication a la résolution, ce qui permet de traiter la demande de chaque
client sans aucune irrégularité et de rendre les rapports transparents.

Qu'est-ce que vous n‘aimez pas ServiceNow Customer Service Management ?

lls devraient travailler sur la partie présentation et apporter quelques modifications a |interface utilisateur pour rendre les choses
plus propres et simples, ce qui les fera passer au niveau supérieur et les rendra plus pratiques.

Voir plus &
- 8 & .
Nimisha O.
Analyste
Entreprise (> 1000 emp.)
Réviseur validé Source de lavis : Invitation du vendeur Examen incitatif

***** 09 octobre 2022
« Extrémement flexible et guichet unique pour la gestion des clients »

Qu'aimez-vous le plus ServiceNow Customer Service Management ?

Les utilisateurs le trouvent simple a utiliser et a personnaliser. Lorsque de nouveaux employés entrent dans lentreprise, ils ont accés
ades applications et peuvent effectuer des taches quotidiennes avec des tickets, des demandes, des problémes, des problémes et
des modifications. Il sagit d'une nécessité vitale car elle comprend également des fonctionnalités de reporting intégrées. De
nombreux programmes et applications peuvent utiliser son backend et son API, ce qui augmente la capacité a créer des rapports
esthétiquement attrayants. Les administrateurs, les développeurs et les responsables du service client peuvent concevoir des
tableaux de bord pour gérer efficacement leurs files d'attente.

Qu'est-ce que vous n‘aimez pas ServiceNow Customer Service Management ?
Lorsque vous créez des rapports et des tableaux de bord pour la premiére fois, je pense que cela peut étre assez difficile. L'interface
utilisateur doit étre améliorée et les remarques de I'agent et de l'utilisateur doivent étre mieux suivies.

Voir plus &
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OGS O Ye Vs

Przemek P. L% .

¢ '-\ Responsable, spécialiste de linfrastructure
;_ nl Technologies et services de I'information
Entreprise (> 1000 emp.)

Réviseur validé Utilisateur actuel vérifié Source de l'avis : G2 invite Examen incitatif

Y W W Wy 527 juin 06, 2023
« Surprise positive »

Qu‘aimez-vous le plus ServiceNow Customer Service Management ?

Le portail fonctionne trés bien, les pages se chargent trés rapidement et elles sont bien organisées, ce qui facilite grandement la
navigation et le travail. |l s'agit d'une application métier critique sur laquelle vous pouvez compter. La recherche et la navigation dans
le portail sont faciles malgre le fait qu'il soit bourré de nombreux modules. Mes cas d'utilisation les plus fréquents concernent la
gestion des tickets, et c'est une expérience trés positive.

Qu'est-ce que vous n‘aimez pas ServiceNow Customer Service Management ?
Le coté yislel de Servienow est sa faiblesse. Ma premiére impression a été qu'il avait l'air vieux. Jaimerais également avoir un tableau
de bord ou des rapports avec un résume de l'actualité et des statistiques sans en générer a la demande.

Voir plus &

(G2)

Facilité d'utilisation 4.1

« De plus, ils ont apporté quelques modifications a l'interface graphique
et parfois les utilisateurs se plaignent qu'il n'y a pas d'option particuliere
ou qu'ils ne sont pas en mesure de la trouver maintenant apres la mise a

niveau. »

LY/ Stacey B. in « Beaucoup de fonctionnalités, beaucoup de complexité. »
|
Total: Fonctionne bien si vous n'avez pas besoin de faire grand-chose de
plus que d'ouvrir des tickets qui vous sont déja attribués ou de travailler
avec des tickets qui vous sont attribués. Attribuer un ticket a d'autres
Evaluation générale 4.0 personnes dans une grande organisation ou vous ne connaissez pas le
groupe dont elles font partie est une lutte. Je sais souvent a qui un ticket
Facilité d'utilisation doit étre acheminé, mais notre mise en ceuvre nécessite également de
spécifier I'équipe dont ils font partie. Certaines personnes font partie de
Fonctionnalités plusieurs équipes. La recherche a vraiment besoin d’'étre améliorée pour les
utilisateurs qui n'interagissent pas beaucoup avec le systéme

yabilité de recommander

Avantages: Fonctionne bien pour le suivi des tickets au sein d'une
organisation diversifiée. L'intégration avec le systéme de messagerie

simplifie les interactions avec les utilisateurs

Contre: La complexité rend les taches simples difficiles. La courbe
d’apprentissage est abrupte. Par exemple, il n'est pas possible d'effectuer
PARTAGER L'AVIS < des recherches simples. Si j'ai cloturé un ticket récemment, j‘ai souvent
besoin de consulter la documentation pour rechercher a nouveau ce ticket
spécifique. Les vues hautement personnalisables permettent de les ajuster
pour qu’elles s‘adaptent a vos habitudes d'utilisation. L'interface doit étre
simplifiée et avoir des fonctions communes plus accessibles. C'est peut-étre
en partie la fagon dont cette organisation a mis en ceuvre et personnalisé

interface, mais elle n'est toujours pas conviviale


https://www.g2.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews#reviews
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Contre: 1. Portail - Il existe différents portails pour les clients et les
consommateurs dans OOB. Cela crée de la confusion dans la passerelle.2.
Espace de travail de I'agent - Les performances sont lentes.L'interface
utilisateur peut étre améliorée.

Brian C. « Idéal pour l'attribution de taches et la communication
oae - directe ; interface utilisateur dense manquant de

fonctionnalités communes »

Evaluation générale Total: Dans I'ensemble, c'est un produit fantastique. |l libére des ressources
pour les déeveloppeurs en assumant des responsabilités administratives et

Facilité d'utilisation organisationnelles, connecte les utilisateurs finaux aux développeurs via une
Interface cohérente avec des invites simples qui réduisent les erreurs de

Fonctionnalités communication et respectent les politiques et évite les embouteillages et les

retards en mettant en ceuvre une normalisation du processus de demande et

Rapport qualité-prix de livraison afin que les taches puissent étre attribuées de maniere

cohérente a la personne appropriée en fonction de la charge de travail.
Probabilité de recommander I'importance, les besoins en ressources, etc. Les problémes d'interface
utilisateur sont irritants, mais ils ne réduisent pas les performances de
maniére significative et n'entravent pas les performances supérieures du
iminateur @ produit en ce qui concerne les résultats escomptés

Avantages: Tous les utilisateurs travaillent dans la méme interface, ce qui
crée un pipeline assez transparent entre les utilisateurs finaux et les services
N qui identifient un besoin et le service et le gestionnaire de contenu
( PARTAGER L'AVIS < ) .
\ 7 responsables des besoins des demandeurs. ServiceNow prend en charge la
plupart des taches administratives, de la documentation et de I'organisation
des taches/projets, de la soumission des demandes étape par étape 4
I'approbation du responsable, en passant par la création et la livraison des
taches, garantissant une communication en temps opportun et le respect de
la procédure, tout en libérant du temps de développement.

James O. « Mauvaise interface - trop de comptage des haricots et pas

assez de cuisson du repas »

Total: Jusqu’a présent, ServiceNow n’est qu‘une distraction sans aucun

. . . avantage. |l est peu probable que ServiceNow modernise un jour son
Evaluation générale 1.0 % 2

produit. Chaque année, c'est 1971 pour eux, avec une interface IBM 3270
« écran vert »

Facilité dutilisation

i Avantages: A sa déecharge, il traite les demandes sans delai
ient

Contre: Mauvaise conception de l'interface utilisateur. Manque de

onctionnali

F

Rapport qualité-prix

o

compréhension des facteurs humains et ne parvient pas a adopter
technologie moderne. Le pire, c'est que les concepteurs montrent un trés
faible intérét a recueillir les préoccupations discutées. Lorsque vous arrivez
enfin a la « description du probléme », elle est enterrée a la page deux dans

) une petite fenétre qui utilise 6% de I'affichage disponible. Mais cette zone
ne peut accepter aucun copier/coller de captures d'écran. Contourner cet
outil est souvent la meilleure solution lorsqu'il est nécessaire de décrire le
probléme et de I'analyser ultérieurement. Des outils comme Microsoft Word

et Outlook permettent a une personne d'exprimer ses préoccupations

\ PARTAGER L'AVIS < ) ServiceNow ressemble davantage a la RSE qui pose des questions

ennuyeuses et non pertinentes et ne montre aucun intérét pour la

préoccupation elle-méme
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Balaji S. « Service maintenant gestion du service client »

Total: Dans I'ensemble, cet outil doit travailler sur I'interface utilisateur et
limiter les options pour les utilisateurs finaux. Le tableau de bord a
également besoin d‘étre retravaillé et affiche les indicateurs clés de

Evaluation générale 3.0 performance nécessaires

acilité d'utilisation " : %
Facilité d'utilisatior Avantages : nous utilisons cette application depuis plus de 2 ans

maintenant. En ce qui concerne la gestion des tickets et la gestion de |'état

rvice client des problémes, cela s’est avéré trés efficace. L'intégrité de |'outil avec OKTA
est la meilleure chose a cet égard
Fonctionnalités

Contre: L'outil est trés lent dans le traitement des choses et pas trés efficace

Rapport qualité-prix dans la document

tion. Il a trop d'options, ce qui rend les utilisateurs

confus.

Probabilité

> recommar

Raisons de choisir ServiceNow Customer Service Management : Cet outil
a deéfinitivement eu un meilleur retour sur investissement. Le colt de la
licence est plus rentable pour ce qui est offert

Raisons de passer a ServiceNow Customer Service Management : Parce

que |'ancien outil était colteux et que le service estimait désormais plus

—
( PARTAGER L'AVIS «§ d'options et d'intégrité

Petar A. in « Outil CSM simple et productif »

- $ - Total: Il facilite le suivi des réponses des clients et |'action de toute mise a
jour ou développement a temps, tout en permettant un suivi et une
communication faciles des SLA avec les clients

Evaluation générale 4.0

Avantages: De nombreuses options lors de la création de vos favoris et de

Facilité d la configuration de vos recherches filtrées (qui sont tres détaillées et
précises). N'importe quelle recherche peut étre ajoutée aux favoris et étre
Fonctionnalités facilement accessible. L'interface utilisateur est facile a naviguer et a trouver

les options que vous recherchez. Il utilise une logique facile a suivre et il est

mmander e trés convivial

Probabilité de

Contre: Cela dépend tres probablement du processus de mise en ceuvre et
de la migration des données pendant le processus d'intégration, le champ
de mise a jour se déplace constamment vers le prochain cas/incident, ce qui
rend parfois difficile le suivi de votre travail. Trés probablement ajustable

pendant le processus de mise en ceuvre

\/PAR'AGER L'AVIS <
N

NIKHIL P. « Outil parfait de gestion des tickets »

s demandes de

“ ! el otal: Nous utilisons I'outil pour gérer les incidents et
I Total: N | t | dent:
i
services afin que les clients finaux puissent accéder a I'outil de maniére
transparente

Evaluation générale

Avantages : 1) Excellente jnterface utilisateur 2) Facile a créer et a cloner les

Facilité d'utilisation tickets, le clonage des tickets permet de gagner beaucoup de temps. 3)
Notifications par e-mail déclenchées automatiquement pour les cotisations
Service client

SLA 4) Tableaux de bord personnalisés pour chaque utilisateur 5) Rapports

aide a retracer les tickets et les données
Fonctionnalités

Contre: Lors de l'utilisation d'un d'entre eux, vous serez confronté a un petit
Rapport qual;

retard dans le chargement d’'une page. Lors de |utilisation de listes de

sélection dépendantes, le chargement des valeurs du champ prend un

> recommander

abilité

certain temps

2]

(Capterra)


https://www.capterra.com/p/225960/ServiceNow-Customer-Service-Management/reviews/
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Servicenow csm

Peerspot :

L

‘&3 Rupesh Jethwa @ LETOPS
i

Un outil stable pour aider a gérer les infrastructures, les déploiements et les
différents produits de différents fournisseurs
Avantages et inconvénients

"La phase de mise en place de la solution a été simple... En ce qui concerne linterface utilisateur du

produit, il existe un portail intégré développé par ServiceNow, ce qui est une bonne chose.”

© 'Le produit mangue de capacités de personnalisation. A I'avenir, le produit devrait inclure plus

d'options de personnalisation pour pouvoir répondre aux demandes des clients!”

Quel est notre principal cas d’utilisation ?

En ce qui concerne la gestion du service client ServiceNow, mon entreprise traite avec de nombreux

e les infrastructures, les déploiements et les différents produits

de
v Customer Service Management. Mon entreprise aide 3 la

(Peerspot)

Gartner :


https://www.peerspot.com/products/servicenow-customer-service-management-reviews#reviews-container
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® EXAMEN CRITIQUE
3.0 4 mai 2023

Produit : ServiceNow Gestion des services informatiques

SERVICENOW MAINTENANT ?

C’est un excellent outil de billetterie. Leur équipe
d’assistance est disponible tout au long de I'année, ce qui
facilite la résolution des problémes et des défis. Cependant,
I'interface peut étre rigide et parfois entrainer un décalage.
Il n'est pas adapté aux organisations avec un énorme
volume de demandes de billetterie car il a besoin ...

Lire I'avis complet

5.0 aout 23, 2023 Source de l'examen : @
Produit : ServiceNow Gestion des services informatiques
ServiceNow comble cette lacune

éviseur : Informatique  Taille de I'entreprise : 10B - 30B USD  Secteur d‘activité : Industrie du voyage et de |'hotellerie

ServiceNow ITSM est clairement le meilleur de sa catégorie dans le domaine des plates-formes logicielles ITSM. Il offre une expérience
exceptionnelle aux utilisateurs finaux, aux clients et aux équipes d'assistance informatique grace a son interface utilisateur visuellement
attrayante, a ses intégrations approfondies avec les partenaires et a sa suite de personnalisation low-code.

Lire l'avis complet

(Gartner)
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https://www.gartner.com/reviews/market/crm-customer-engagement-center/vendor/servicenow/product/servicenow-customer-service-management
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Interface en image :

servicenow

Knowledge  Requests»  Mylists Cases Ordersw  Supporte

Find Answers, Faster

Find the answers you need when you need them

Knowledge
Community

O Something

Most Read Articles Featured Articles Most Useful Articles

No content to display No content to display No content to display

Recent Solved Discussion Recent Community Blog Community Featured Content
@ Router overheating after irmware No content to display

George Grey » 32Views o 1 Reply
© How to sccess my Network

=i CSM/FSM Configurable Workspace

lncorrect lnvo'ce Save Close Case Assign to me Create Work Order
Playbook ! Details 0 napion Customer Activity Billing tasks Task SLAs (1) Emais Reminders Approvers
Next Best Actions 3
Contact High-priority cases
0 ol Lewis 153640 AT Escatated o1 SLA brasched @
7 Cusded Do e [S—
' ] N Set Biling Enquiry Category & Sub Category é
200 = S kne s O O O .
-}
vrtn Sre tonden
=
Cases overview Recent cases 2
Number Short description Priority Assigned to
1 . 010002 ~correct invosce o3 Madernae
6
k) 1 Showing 1-2 of 2 1

Recent walk-ins @
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Process Optimization Workspace

Field Service Work Order Task Analysis

y Duratio:

Work Order Task 100 4 3h

Analyst Workbench Work Order Tasks Model Options
| | rk ¢
o] f Jrat t K
aft

Configurable Workspace

Callback - Security camera malfunctioning

Details Work Orders More
Case Recommended Actions
Number
Create Work order
Csoo01n Needs attention g
CF e pene
Web 20XX-04-2415:21:35 o
Julie Lewis 1= High Activity
Descriptior @) Assonedt John Jason
State Open
Priority 1- High
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Fonctionnalités et capaciteés :
Fonctionnalités

« Gestion des tickets

- Création de tickets : Les clients peuvent créer des tickets en ligne, par téléphone ou par e-
mail.

- Suivi des tickets : Les agents du service client peuvent suivre I'état des tickets et les taches
associées.

- Résolution des tickets : Les agents du service client peuvent résoudre les tickets en
appliquant des solutions ou en transférant les tickets a d'autres équipes.

Gestion des comptes

- Création de comptes : Les entreprises peuvent créer des comptes pour leurs clients.

- Mise a jour des comptes : Les entreprises peuvent mettre a jour les informations sur leurs
clients, telles que les coordonnées ou les contrats.

- Recherche des comptes : Les entreprises peuvent rechercher des comptes en fonction de
criteres spécifiques, tels que le nom du client ou le numéro de compte.

Gestion des contacts

- Création de contacts : Les entreprises peuvent créer des contacts pour les personnes qui
interagissent avec elles.

- Mise a jour des contacts : Les entreprises peuvent mettre a jour les informations sur les
contacts, telles que les coordonnées ou les roles.

- Recherche des contacts : Les entreprises peuvent rechercher des contacts en fonction de
critéres spécifiques, tels que le nom du contact ou le numéro de téléphone.

Gestion des campagnes marketing

- Création de campagnes : Les entreprises peuvent créer des campagnes marketing pour cibler
des segments spécifiques de clients.

- Planification des campagnes : Les entreprises peuvent planifier les campagnes marketing,
telles que les dates de lancement et les objectifs.

- Suivi des campagnes : Les entreprises peuvent suivre les performances des campagnes
marketing, telles que le nombre de clics et les taux de conversion.

Autres fonctionnalités

En plus des fonctionnalités principales, ServiceNow CSM offre également une gamme d'autres
fonctionnalités, notamment :

- Gestion des canaux : ServiceNow CSM permet aux entreprises de gérer les interactions avec
les clients via une variété de canaux, tels que le téléphone, I'e-mail et les réseaux sociaux.

13
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- Analyse des données : ServiceNow CSM fournit des outils d'analyse des données pour aider
les entreprises a comprendre les interactions avec les clients.

- Intégrations : ServiceNow CSM s'intégre a une variété de solutions d'entreprise, telles que
les systemes de comptabilité et les systemes de gestion des ressources humaines. »

Task Intelligence

Affectation de travail avancée

matiquement le
'ag

nt ayant le plus de
connaissances sur le ticket

-5

Intelligence prédictive

e machine pour

Playbooks pour le Service
client

Gérez les flux de

éq
automa

-3

n digitc nt et
nt les processus de...

Gestion des tickets

s SLA,

Gérez les interactions et les
i tions de ¢

mptes

ge les services.

Optimisation de la main
d'ceuvre

Améliorez la gestion des canaux, des

calendriers et de Ic 6, le tout

dans un tableau de bord..

-

cour plusieurs

Espace de travail d'agent

Order Management

Augmentez la valeur

relations clie
expériences trar

-

Exploration de processus

otre organisa

(Servicenow)
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Omni-channel

Mettez a disposition de vos clients

Décisions guidées

& résoudre des

ions contextuelles pour

Engagement Messenger

Inc:

porez des expériences de libre-

riches dans d
s via la configuration


https://www.servicenow.com/fr/products/customer-service-management.html
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Intelligence artificielle intégrée

Ajouter l'intelligence artificielle pour élever
ServiceNow CSM

O]w]in

Dans leur quéte de transformation numeérique, les organisations se tournent vers des solutions d'intelligence artificielle et
d'apprentissage automatique. Le service client est un domaine dans lequel I'A peut bénéficier de maniére exponentielle. Mais le service
client pose également des défis uniques a I'l|A dont vous devez tenir compte lors de la mise en ceuvre de la technologie.

L'un des défis du service client est que les besoins des clients sont trés dynamiques et que, de plus, les clients proviennent de nombreux
canaux et appareils différents. Ce sont précisément ces défis qui permettent a I'lA d'avoir un véritable impact sur I'efficacité de la
satisfaction client. Les technologies intelligentes sont proactives et sensibles aux interactions des clients pour comprendre et prédire
leurs besoins et sur différents appareils offrant des expériences supérieures. ServiceNow propose une plate-forme CSM basée sur
l'intelligence artificielle pour permettre aux entreprises de fournir les meilleures solutions de gestion du service client.

15
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Implémentation de I'lA avec ServiceNow CSM

Ily a quelques étapes & considérer avant de lancer l'intelligence artificielle avec votre ServiceNow CSM :

Qualité des données : Rassemblez et assurez-vous que les données collectées pour A sont aussi propres que possible.

KPI : Les KPI sont trés importants au sein de la plateforme ServiceNow. L'IA peut améliorer les KPI tels que le temps de résolution moyen,
la satisfaction client et le nombre de réaffectations.

Entrées et sorties : Agent Intelligence peut, par défaut, catégoriser et attribuer des requétes. Si vous souhaitez fournir plus
dinformations pour déterminer la catégorie et le groupe d'affectation corrects (c'est-a-dire lemplacement), assurez-vous d'ajouter
des entrées supplémentaires respectives aux définitions de solution.

Prévoir le changement organisationnel : Il est important d'estimer le changement organisationnel. Avant de mettre en ceuvre
l'intelligence agente, nous devons créer et mettre en ceuvre un plan de changement organisationnel afin de vérifier si ces
changements fonctionnent avec les décideurs.

Renforcer le service client grace a I'lA

i . 5o . . %
« Les entreprises hautement automatisées sont 6 fois plus susceptibles de connaitre une

. 11
croissance de leurs revenus de plus de 15 %. »

" Rapport sur I'état des travaux d'aujourdhui, serviceNow”’

Lintelligence artificielle effectue des taches qui nécessitent généralement des capacités dintelligence telles que l'utilisation des
ressources, lanalyse, 'automatisation des flux de travail, lintelligence prédictive, la détection danomalies, lapprentissage automatique
et le traitement du langage naturel. Ces capacités offrent des avantages quantifiables grace a I'utilisation stratégique de diverses
fonctions pour améliorer le service et résoudre les problémes des clients avec de meilleures expériences. Le

t et stimule linnovation en matiére de service client de la maniére stratégique suivante.

1. Expériences de service client personnalisées

Pour garantir une expérience client de premier ordre, une communication efficace est essentielle. De la remontée des problemes a leur
résolution, il est essentiel de garantir une expérience client personnalisée et efficace sur I'ensemble du canal pour garantir la satisfaction
du client. L'adoption par ServiceNow CSM de la technologie intelligente rend cela possible.
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La gestion des connaissances rendue plus intelligente

Disposer des bonnes informations, dés que vous en avez besoin, facilite le service client. Mais en raison des processus CS existants, les
organisations manquent de systémes pour organiser stratégiquement les données, ce qui entraine de longs délais de résolution des
problémes et une diminution de la satisfaction des clients. La plateforme ServiceNow s'intégre aux systémes d'entreprise pour mesurer la
proximité des données et intégrer toutes les sources de données afin de garantir l'agilité et la réceptivité des données. Avec le CSM basé
sur I'A, les communications et les comportements des clients sont analysés, une carte est créée et le contenu est fourni au client,
générant ainsi des expériences personnalisées.

Intégration de chatbot avec ServiceNow CSM

Les gens veulent résoudre leurs problémes sans avoir & effectuer de recherche dans un catalogue de portail ou une application mobile.
C'est une excellente opportunité pour un chatbot. Pour offrir des expériences intuitives dans la fourniture de services sur le lieu de travail
24h/24 et 7j/7, lintégration du chatbot avec ServiceNow change la donne dans les relations de service. Les chatbots peuvent étre formés
en langage naturel et peuvent comprendre les demandes via la voix ou le texte, personnalisant davantage I'expérience utilisateur.

Excellent soutien communautaire

Tirant parti de la puissance de lintelligence prédictive et d'un solide soutien communautaire, ServiceNow étudie le comportement des
clients et les clients peuvent se servir en libre-service dans les communautés tout en interagissant avec le contenu et les experts
appropriés. Pendant ce temps, les entreprises ont la possibilité d'étudier et de tracer les exigences et les tendances des clients.

2. Améliorer l'efficience et I'efficacité de la résolution des problémes

“e2 pensent que I'lA peut réduire le temps nécessaire pour obtenir des réponses tout en restant

. 2 N 2 gz iH
parfaitement adaptée & leurs préférences. »

'/ N i1
- motomarine

Alimenté par des capacités d'lA telles que int ) e d igents et lintelligence prédictive, ServiceNow automatise les processus de
routine et élimine les obstacles, permettant ainsi aux organisations de services daméliorer l'efficacité et l'efficience de la gestion des
demandes de service.
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Routage intelligent

Les solutions d'lA catégorisent, hiérarchisent, acheminent et attribuent automatiquement les demandes de service & la bonne personne
ou au bon service. Ici, lagent CS n'a pas & se soucier de savoir & qui attribuer un ticket et suit plutdt 'ensemble du processus de
résolution des problémes avec transparence.

Automatisation intelligente des flux de travail

La technologie intelligente ServiceNow CSM permet aux entreprises d'analyser les données, de découvrir des clusters de données, des
actions d effectuer et d'utiliser ces informations pour automatiser les flux de travail et er des flux de travail personnc

Gérer les problémes de maniére proactive

Grdace & ses capacités de détection d'anomailies, la technologie intelligente corréle des milliers d'événements, identifiant les modéles
susceptibles d'entrainer un probléme futur. En comparant les similitudes des événements entrants avec ces modéles, il détermine quels
clients pourraient étre concernés par les communications et les mesures correctives.

3. Optimisation continue du processus de service
Améliorez et optimisez la prestation de services de maniére dynamique, tout en trouvant un équilibre entre llamélioration des processus
de service et |la satisfaction du client. Cela oblige les entreprises & surveiller en permanence les tadches quotidiennes, & les automatiser

lorsque cela est nécessaire et @ améliorer les taches pour offrir des expériences et des résultats clients de qualité supérieure.

Générer une culture du savoir

Les agents du service client répondent a diverses demandes et problémes des utilisateurs, souvent répétitifs, ce qui n'est qu'une perte de
temps. Ici, la technologie intelligente telle que lintégration de 1A au CSM peut créer automatiquement de nouvelles connaissances et les
ajouter a une base de connaissances, qui peut étre proposée aux utilisateurs pour leur auto-assistance. Par exemple, si le chatbot est
intégré a la plateforme CSM, il peut alors extraire l'article de connaissances approprié dans la base de connaissances pour permettre a
lutilisateur de s‘auto-dider sans avoir a attendre que guelqu'un l'active. Cela améliore et approfondit de maniére rentable la base de
connaissances globale sans nécessiter de ressources supplémentaires.

Directement au meilleur agent

Une technologie intelligente guide les agents lorsquils aménent les clients & résoudre les problémes aussi rapidement et efficacement
gue possible. Dés le contexte client, il analyse et régule dynamiguement les conseils aux agents du service client, leur permettant de
rester concentrés sur le client.

Restez axé sur les données

Les analyses recueillies par des agents intelligents sont précieuses pour toute organisation. Non seulement ils rassemblent les analyses
que A peut analyser et proposent des suggestions d'amélioration, tout en prédisant également les problémes potentiels des clients ou
des flux de travail.

(Vsoftdigital)

Gemini :

« L'intelligence artificielle (IA) est en train de transformer le monde des affaires, et le domaine de la
gestion des services clients (CSM) ne fait pas exception. ServiceNow CSM est une plateforme
logicielle leader qui offre une suite d'outils pour aider les entreprises a gérer leurs interactions avec
les clients. De plus en plus, ServiceNow intégre des fonctionnalités d'IA dans CSM pour améliorer
I'efficacité et |'efficience du service client.

Fonctionnalités d'IA dans ServiceNow CSM
Voici quelques-unes des principales fonctionnalités d'lA intégrées dans ServiceNow CSM :
- Résumeés automatiques des tickets: L'|A peut générer des résumés automatiques des tickets

d'assistance, ce qui permet aux agents de gagner du temps et de se concentrer sur les taches
plus complexes.
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- Réponses automatiques aux questions: L'IA peut répondre automatiquement aux questions
fréquemment posées (FAQ), ce qui permet de réduire le temps d'attente des clients et de
libérer les agents pour qu'ils puissent se consacrer a des problémes plus urgents.

- Chatbots: Les chatbots alimentés par I'lA peuvent fournir une assistance aux clients 24h/24
et 7j/7, et peuvent méme résoudre des problémes simples sans intervention humaine.

- Routage intelligent des tickets: L'IA peut acheminer les tickets vers les agents les plus a
méme de les résoudre, ce qui garantit que les clients obtiennent I'aide dont ils ont besoin le
plus rapidement possible.

- Analyse des sentiments: L'lA peut analyser les sentiments des clients dans les tickets et les
interactions sur les réseaux sociaux, ce qui permet aux entreprises d'identifier les problémes
potentiels et de prendre des mesures correctives avant qu'ils ne s'aggravent.

Avantages de l'utilisation de I'lA dans ServiceNow CSM

L'utilisation de I'lA dans ServiceNow CSM peut offrir un certain nombre d'avantages aux entreprises,
notamment :

- Amélioration de I'efficacité du service client: L'|A peut automatiser de nombreuses
taches répétitives, ce qui permet aux agents de se concentrer sur les taches plus
complexes et d'offrir un meilleur service aux clients.

- Réduction des colits: L'IA peut aider a réduire les colts du service client en automatisant
les taches et en réduisant le temps d'attente des clients.

- Amélioration de la satisfaction client: L'IA peut améliorer la satisfaction client en offrant
un service plus rapide, plus précis et plus personnalisé.

- Meilleure prise de décision: L'|A peut fournir aux entreprises des informations
précieuses sur les clients et leurs besoins, ce qui permet de prendre de meilleures
décisions en matiere de service client.

Conclusion

L'lA est un outil puissant qui peut transformer le domaine de la CSM. ServiceNow CSM est a la pointe
de I'innovation en matiére d'lA, et offre un certain nombre de fonctionnalités d'lA qui peuvent aider
les entreprises a améliorer |'efficacité, I'efficience et la satisfaction de leur service client.

Points importants a retenir

- L'lAest de plus en plus utilisée dans le domaine de la CSM.

- ServiceNow CSM offre un certain nombre de fonctionnalités d'IA qui peuvent améliorer
|'efficacité et I'efficience du service client.

- L'utilisation de I'lA dans ServiceNow CSM peut offrir un certain nombre d'avantages aux
entreprises, notamment une meilleure efficacité du service client, une réduction des
colts, une amélioration de la satisfaction client et une meilleure prise de décision.

Performances et usage de la solution
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Y W W W Y7 20 décembre 2022
“Le meilleur outil de gestion client efficace"

****{j 14 novembre 2022

"LA MEILLEURE SOLUTION POUR AUTOMATISER LES CHOSES POUR UNE GRANDE SATISFACTION
CLIENT"

Dushyant P.

Ingénieur logiciel

Entreprise (> 1000 emp.)

Evaluateur validé ¥ Utilisateur actuel vérifié Source de l'avis : invitation G2 Examen incitatif

****ﬁ 11 septembre 2022
"Outil efficace et bien organisé pour maximiser la productivité du service”

Utilisateur vérifié dans les technologies et services de linformation ®

Marché intermédiaire (51-1000 emp.)

Evaluateur validé Source de l'avis : G2 Gives Campaign Examen incitatif

YW W W W 06]uillet 2023

"Efficace et efficiente"

@ Frinto A. 8 &
Marché intermeédiaire (51-10( mp.)

Evaluateur validé v Utilisateur actuel vérifié v Source de l'avis : invitation du vendeur Examen incitatif

wr e Y W ¥y 27 septembre 2022
"Automatisation de bout en bout de la gestion du service client via ServiceNow. A essayer !"

Qu‘aimez-vous le plus dans la gestion du service client de ServiceNow ?

Le logiciel de gestion du service client ServiceNow permet de répondre en temps opportun aux requétes des clients de maniere trés rationalisée et sans aucun probleme

de nombreuses fonctionnalités et capacités intégrées qui contribuent a apporter une excellente satisfaction client et une expérience merveilleuse qui dure pour toujours. ®E]
e a renforcer la confiance de nos utilisateur es capacités de configuration du logiciel CSM avec d'autres logiciels tier t bien et il n'y a aucun problen

ntr
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Yok e e e 06 juillet 2023
"Efficace et efficiente"

Qu‘aimez-vous le plus dans la gestion du service client de ServiceNow ?

vice client. Il

fonctionnalité

implifie le flux

de cas, la gestion des

e unifiee ame

urbe d'appr

Mantra nliic se

Priyanshu S.

Administrateur du systeme
Entreprise (>1000 emp.)

Evaluateur validé v Source de lavis : Biologique

***** 03 octobre 2023 (Original28 septembre 2023) @
"Meilleur outil de gestion de billets.”

Produits utilisés dans la plateforme ServiceNow Now : ServiceNow Customer Service Management, ServiceNow IT Service Management

Qu'est-ce que vous préférez dans la plateforme ServiceNow Now ?

Il offrait diverses fonctionnalités, telles que le nombre de tickets traités, le suivi du SLA et la génération de rapports

Son utilisation est trés simple pour ceux qui n'ont pas non plus de connaissances préalables en matiére de gestion des billets.

Facile @ comprendre le concept et & accroitre son utilisation dans toute organisation.

Features 4.3

Avantages : Avec l'aide de la plateforme de gestion du service client de
ServiceNow, les problemes peuvent étre résolus rapidement et efficacement

ST AIININEMGrace a sa vaste gamme de fonctionnalités et de capacités

intégrées, il fournit systématiquement des niveaux de service élevés et ravit

les clients, créant une impression positive qui leur reste fidelefl®3E
contribue a inspirer confiance a nos clients. L'intégration des outils de
configuration du logiciel CSM avec des applications tierces se déroule de
maniéere fluide et sans accroc. ServiceNow centralise la gestion de tous les
besoins informatiques et de services de nos clients en un seul endroit, et
leur personnel d'assistance est incroyablement rapide pour répondre a
toutes les questions ou préoccupations. Leur equipe a service complet
repond rapidement et professionnellement a nos besocins, creant un produit
esthétique et durable. capacité d'intégration supérieure, en mettant I'accent
sur la fourniture d'un service exceptionnel aux clients du monde entier.
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Servicenow csm

" Un CRM puissant contenant des tonnes de
fonctionnalites.

Naod T. " Excellent outil pour le systéme de billetterie "

Globalement : j'utilise cet outil depuis plus d'un an et c'est mon
équipement personnel pour mon activité quotidienne. Je le recommanderai

ion des tickets clients pour un

4 tous ceux qui ont besoin d'une bonne g
Note globale 5.0 excellent flux de travai

Avantages : |l est trés utile de suivre les tickets de vos clients, les mises a

Facilité d'utilisation
connaissances les

jour en temps opportun et d'enregistrer dans l'article

mesures prises pour résoudre les problemes résolus

client

Inconvénients : Comme il est déja intégré a mon entreprise, je ne trouve

Caractéristiques )
aucune difficulté a travailler avec ses intégrations. [[[felsEs s LU Tn T IS
) CISCNUEINER IR TS TEN je mettrai donc & jour mon avis si je

des inconvénients ou des points d'amélioration plus tard. .

Le rapport qualité prix

trouve

(Capterra)
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FEATURES

Incident and problem management

Streamlining ticketing and service restoration processes

> Show Features

Self Help Community

Features that allow customers to self-service for support issues.

> Show Features

Multi-Channel Help

Features related to providing customer service and support via different communication
channels. Communications are organized by ticket/customer/channel for the convenience

of agents.

v Hide Features

Product Capabilities

Customer portal
(4) Ratings
Customer portal allows customers to submit tickets

themselves and/or access self help resources.

Social integration
(4) Ratings

Agents can communicate with customers via social
networks like Facebook and Twitter; may also include

brand activity monitoring/reporting capabilities.

Help Desk CRM integration

(5) Ratings

Integrates with CRM so that tickets and support
communications are coordinated with customers’

records.

(Trustradius)

acechor

>
QD

4.4

(Gartner)
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IVR

(4) Ratings

Includes an interactive voice response system for

routing callers to the correct agent or information.

Email support
(5) Ratings
Integrates with email so that agents can send and

receive information related to support tickets via email;

email communications are attached to support tickets.

Février 2024
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Sécurité - confidentialité des données :

« Description

Le produit CSM sert a la fois des objectifs commerciaux B2B (business-to-business) et B2C (business-
to-consumer). Il peut y avoir de nombreuses relations et directions d’engagement possibles requises
par nos utilisateurs, notamment : les roles, les hiérarchies, les niveaux et les distinctions entre des
réles similaires.

Pour en savoir plus, consultez la liste des FAQ ci-dessous. Par conséquent, pour garantir I’acces aux
données tout en maintenant la sécurité des données pour tous les types de relations commerciales,
le modeéle de sécurité CSM a créé neuf réles principaux :

- sn_customerservice_agent

- sn_customerservice_manager

- sn_customerservice.client

- sn_customerservice.administrateur_client

- sn_customerservice.gestionnaire_de cas_client

- sn_customerservice.Partenaire

- sn_customerservice.partner_admin (en anglais seulement)
- sn_customerservice.consommateur

- sn_customerservice.agent_consommateur

Roles internes et roles externes

Les roles internes et externes du CSM sont divisés s’ils contiennent sn_esm_agent et sn_esm_user.
Ces deux roles sont les roles de base dans CSM.

- Roles internes : les roles internes sont destinés au personnel interne, tel que les agents et les
gestionnaires d’agents utilisant I'application CSM. lls contiennent tous sn_esm_agent role de
base.

- Roles externes : Les roles externes sont destinés au personnel externe, tel que les clients et
les partenaires qui utilisent le portail client, et ils contiennent tous sn_esm_user réle en tant
que role de base.

- Public : Aucune connexion n’est requise pour accéder aux fonctionnalités ou fonctions ayant
le réle public (par exemple, les bases de connaissances publiques, une page publique telle
que la réinitialisation du mot de passe).

Hiérarchie des réles
Il existe six roles de base dans le produit Customer Service Management :

- sn_esm_agent

- sn_esm_admin

- sn_esm_partner

- sn_esm_partner_admin
- sn_esm_user

- sn_esm_user_admin
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Les roles principaux CSM sont basés sur ces roles de base. Les fleches indiquent les relations « Le role
contient ».

Figure 1 : Relations entre les réles

Internal Roles sn csm_agent ST eEM user External Roles

A A AL A A AL

, sn_customerservice
agent SA_customerservice.

consumer

sn_customerservice

manager

S0_customerservice. § . .
SN_CUustomCrscrvice.
consumer_agent
- CUStOmer case manager

¥

sn_customerservice.

customer

A

— sn_csm_uscr_admin

sn_customerservice.

A

SN_cSm_pariner
o partner

f‘

sn_customerservice.
partner_admin

P e
sn_gsm_partner_admin [*%

Niveaux de réle externes
Les relations entre les rbles de client et de partenaire sont les suivantes :

- sn_customerservice.partner_admin peut faire tout ce que
sn.customerservice.customer_admin peut faire, et non l'inverse.

- sn_customerservice.partner peut faire tout ce que sn.customerservice.customer peut
faire, et non l'inverse.

- sn_customerservice.partner et sn.customerservice.customer ne peuvent afficher que les
requétes créées par eux-mémes, et non les requétes créées par d’autres personnes.

- sn_customerservice.partner_admin peut consulter tous les cas appartenant a ses propres
comptes et a ses comptes clients.

- sn_customerservice.customer_admin ne peut afficher que tous les cas appartenant a ses
propres comptes.

- sn_customerservice.customer_case_manager peut créer des requétes pour le compte de
tous les contacts de son propre compte et de ses sous-comptes, mais ne dispose pas des
privileges d’administrateur en tant que sn_customerservice.customer_admin.

Figure 2 : Roles des partenaires et des clients
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case/work orders
for their own
account or
customer accounts.

. . . Create/modify

sn_customerservice.partner_admin sn_custemerservice.partner sn_esm_partner

. Manage users/user
data for their own

account or
customer accounts.

sn_esm_partner_admin

. Create/modify
4 case/work order for
their own account.
View assets in their

own account.

sn_customerservice.customer_admin sn_customerservice. customer SN_esm_user

- Has access to all
T user data for this
account.

sn_esm_user_admin

La distinction entre des roles similaires

Administrateur, agent et agent consommateur : peuvent tous créer des requétes, modifier des
requétes et interagir avec la plupart des entités. Les différences sont les suivantes :

- L’administrateur peut créer et supprimer la plupart des entités.

- Les agents et les agents consommateurs peuvent généralement créer, mettre a jour et lire
des entités, mais ils ne peuvent pas supprimer d’enregistrements.

- Contacts et comptes visibles uniquement par les agents B2B (sn_customerservice_agent).

- Consommateurs visibles uniquement par les agents B2C
(sn_customerservice.consumer_agent).

Client et consommateur

Les rbles de client sont destinés aux besoins commerciaux B2B, qui fournissent des services aux
clients professionnels. Des réles de consommateur ont été introduits pour prendre en charge les
scénarios pour les clients individuels en mode B2C. lls fournissent des services de gestion de cas,

d’actifs, de contrats et de droits, ainsi qu’une assistance téléphonique pour les consommateurs
individuels.

- Le consommateur a le droit de créer des cas pour lui-méme apres s’étre connecté.
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- Consumer_agent est un agent de service a la clientéle B2C. A le droit de créer, de lire et de
mettre a jour les dossiers et les cas des consommateurs.

- Les agents clients et les agents consommateurs gerent des cas d’utilisation similaires, mais
traitent avec des groupes d’utilisateurs différents.

- L’agent du service a la clientele n’a pas acces aux cas liés aux consommateurs. (L'agent de
protection des consommateurs n’a pas acces aux dossiers des clients.) »

(support servicenow csm)

ServiceNow Security Rating

() 836..

ServiceNow's security rating is based on the analysis
of their external attack surface. The higher the rating,
the better their security posture. Start a free trial to

get a more in-depth risk assessment for ServiceNow.

(Upguard)
Gemini:

« ServiceNow CSM est une solution de gestion de la relation client (CRM) qui stocke des données
sensibles, telles que les coordonnées des clients, les informations de compte et les historiques des
interactions. Il est donc important pour les entreprises de comprendre les mesures de sécurité de
ServiceNow CSM.

Mesures de sécurité

ServiceNow CSM utilise un certain nombre de mesures de sécurité pour protéger les données des
clients, notamment :

- Authentification multifacteur : Les utilisateurs doivent fournir deux facteurs
d'authentification pour accéder a ServiceNow CSM, tels qu'un nom d'utilisateur, un mot de
passe et un code PIN.

- Chiffrement des données : Les données des clients sont stockées et transmises de maniére
cryptée.

- Roles et autorisations : Les utilisateurs sont assignés a des réles et a des autorisations qui
limitent leur accés aux données.
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- Surveillance et journalisation : Les activités des utilisateurs sont surveillées et journalisées
afin de détecter et de répondre aux incidents de sécurité. »
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Servicenow csm

Stabilite et evolutivite :

Valeurl ©
Giga Gourou 28/07/2017 12 15

Cela dépend de beaucoup de choses.

ServiceNow a été trés réactif a 'utilisation en termes de problémes de performances. Les plus grands clients de SN ont des lignes de

20 000 exécutants, 50+ intégrations et 500k+ utilisateurs finaux, avec des dizaines d'applications personnalisées.

(servicenow.com)

Facilité d’acces et flexibilite grace au
changement

ceNo M ¢ es fic oud, ce qui signiiie qu elle ofir 1x ut Ateur

eurs peuve er aux soluti M via n'importe que

(crossfuze)
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Qu’est-ce que ServiceNow CSM ?

ServiceNow CSM vous permet d'offrir 'expérience client omnicanale ultime. Pour ce
faire, il s'assure que les clients peuvent joindre le centre de service de la maniéere qui
leur convient le mieux. Cela inclut en fin de compte I'e-mail, le téléphone, Messenger,
WhatsApp, Facebook Messenger, le chatbot ou le portail Web.

En tant que solution entierement évalutive, ServiceNow CSM peut evoluer en méme
temps que les besoins et les exigences de votre service client. De I'étape de la
disponibilité ou les clients peuvent choisir le moyen préfere d’entrer en contact avec
le service client, a la résolution de problémes basée sur I'lA, en passant par la
fidélisation des clients en alertant les clients sur les solutions.

De méme, il augmente l'efficacité des agents du service client en leur fournissant un
espace de travail concu pour résoudre rapidement les problemes, tout en
augmentant la satisfaction des clients. Grace aux fonctionnalités de workflow,
d'automatisation et d'auto-assistance de ServiceNow, les agents du service client
obtiennent les informations dont ils ont besoin, quand et ou ils en ont besoin pour
résoudre des cas et méme anticiper les problemes.

De cette fagon, ServiceNow CSM permet a votre service client d'aller au-dela de la
résolution de problemes et d'incidents pour devenir un fournisseur de services
proactif de bout en bout qui stimule votre activite.

L'un des principaux avantages est que la solution est entierement évolutive pour
répondre aux besoins précis de toute organisation : avec un sweet spot de 1 000 a 3
000 employés. Les intégrations avec les systemes d'enregistrement et la possibilité
de créer des applications personnalisées permettent d'accélérer la transformation
numérique. Avec pour résultats des codts réduits, une meilleure qualité de service et
une plus grande fidélité des clients.

Cela dit, si vous n'utilisez pas du tout ServiceNow et que vous souhaitez utiliser
ServiceNow CSM comme premier produit, ce n'est peut-étre pas le meilleur choix. Le
mieux est d'inclure CSM dans une feuille de route plus large qui comprend la mise en
ceuvre de ServiceNow ITSM ou de la gestion de projet afin que vous puissiez tirer le
meilleur parti des capacités de la plateforme.

La clé de toute mise en ceuvre est que vous ayez mis en place une feuille de route
solide qui définit un routage dans I'ensemble de votre entreprise pour couvrir et
intégrer vos systemes existants.

(plat4mation)
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cp eViewerzSLASS .

A scalable cloud solution for government workflow

What do | think about the scalability of the solution?

he solution’s scalability is excellent.

rate the solution’s scalability a nine out of ten.

What do | think about the stability of the solution?

ow Customer Service Management makes sure that there is stability with two releases each year.

Each release will have some hard fixes, patches, or new features.

What do | think about the scalability of the solution?

The tool is scalable, which is one of its best features. [t is customizable.

Que pense de la stabilité de la solution ?

=1

En termes de stabilité, j'attribue a la solution une note de neuf sur dix.

Que pense de I'évolutivité de la solution ?

Entermes d'évolutivité, jattribue a la solution une note de neuf sur dix.

Plus de 4 500 employés de mon entreprise utilisent |a solution.
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Que pense de la stabilité de la solution ?

ServiceNow Customer Service Management est un produit trés stable.

Que pense de I'évolutivité de la solution ?

ServiceNow Customer Service Management est un produit évolutif.

Que pense de la stabilité de la solution ?
ServiceNow Customer Service Management est globalement stable.

Que pense de I'évolutivité de la solution ?

ServiceNow Customer Service Management est une solution évolutive. Nous avons environ 2 000

utilisateurs, principalement dans les opérations de back-office.

Que pense de la stabilité de la solution ?

Jattribue 3 l'outil une note de neuf sur dix.

Que pense de I'évolutivité de la solution ?

Jattribue une note de neuf sur dix a I'évolutivité de ServiceNow Customer Service Management.

(Perrspot)

Gemini :

« ServiceNow CSM est une solution CRM basée sur le cloud qui est congue pour étre évolutive.
L'architecture de ServiceNow CSM est basée sur une architecture cloud native qui est congue pour
étre scalable et adaptable. ServiceNow CSM offre également une gamme de fonctionnalités et
capacités qui permettent aux entreprises d'adapter la solution a leurs besoins spécifiques.

Architecture
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L'architecture de ServiceNow CSM est basée sur une architecture cloud native qui est congue pour
étre scalable et adaptable. L'architecture cloud native de ServiceNow CSM permet a la solution
d'étre déployée et mise a |'échelle rapidement et facilement. ServiceNow CSM utilise également une
base de données relationnelle qui est congue pour gérer de grands volumes de données.

Fonctionnalités et capacités

ServiceNow CSM offre une gamme de fonctionnalités et capacités qui permettent aux entreprises
d'adapter la solution a leurs besoins spécifiques. ServiceNow CSM offre une large gamme de
fonctionnalités de base, telles que la gestion des comptes, la gestion des tickets et la gestion des
opportunités. ServiceNow CSM offre également une gamme de fonctionnalités avancées, telles que
la gestion de la satisfaction client, I'analyse des données et l'intelligence artificielle.

Support

ServiceNow offre un support et une assistance continus pour ServiceNow CSM. ServiceNow offre une
gamme de ressources et de services de support, notamment une assistance téléphonique, une
assistance en ligne et une formation.

Conclusion

ServiceNow CSM est une solution CRM évolutive qui peut répondre aux besoins changeants des
entreprises. L'architecture cloud native, les fonctionnalités et capacités et le support de ServiceNow
CSM permettent aux entreprises d'adapter la solution a leurs besoins spécifiques. »
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Connectivité et intégration :

Central
conversation for
case
resolution

Messenger

=

NG

(Plat4mation)
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; B8 & .
ﬂ Ashutosh K.

Outside Plant Engineer
‘j'» Mid-Market (51-1000 emp.)

Validated Reviewer Verified Current User Review source: Seller invite Incentivized Review

W W W W I Feb18, 2023
"ServiceNow: Makes Life Easy"

Qu'aimez-vous le plus ServiceNow Customer Service Management?

The CRM platform helps to manage and build a healthy and profitable relationship between customer and client as it helps in
managing the digital workflow among the clients.

Qu'est-ce que vous n‘aimez pas ServiceNow Customer Service Management?

Sometimes there were some unnecessary customisation with impact the service and relationship among the clients and too many
integrations will have a impact on stakeholders.

Frinto A. 8 & .

Manager-Operations
Mid-Market (51-1000 emp.)

Validated Reviewer Verified Current User v Review source: Seller invite Incentivized Review

W W W oy Sep 27,2022

"End to end automation of Customer Service Management through
ServiceNow. Must try !"

Qu'aimez-vous le plus ServiceNow Customer Service Management?

ServiceNow Customer Service Management software enables the timely address of customer and client queries ina much
streamlined manner without any issue. It has many built-in features and capabilities which help bring excellent customer satisfaction
and a wonderful experience that lasts forever. It helps in bringing in more confidence amongst our users. The configuration
capabilities of CSM software with other 3rd party software go well, and there is no issue in compatibility. All our client requests
service and IT reque

ts are managed in one go at one place through ServiceNow, and the response time from their team is fant
Their end-to-end team is punctual and disciplined to our requests and gives a beautiful, long-lasting experience.

Excellent integration capabilities and specialized in providing best-in-class experience to customers globally.
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Dushyant P Mettre en correspondance le m¢

rlogi

Respecter les signes diacritiques
(>1000 emp.)

Réviseur validé Utilisateur actuel vérifié Source de l'avis : G2 invite Examen incitatif

« Qutil efficace et bien organisé pour maximiser la productivité du service »

Qu'aimez-vous le plus a propos de {product_name} ?

Le portail et le flux de travail complexes de SN CSM permettent de réduire au minimum les délais de traitement des problemes
déliminer les retouches et de mettre l'équipe sur la méme longueur donde

Le support client est multitudinal, efficace et précis, ce qui signifie un grand coup de pouce pour l'entreprise

La prise en charge de I'intégration avec des outils tels que Jira assure une synchronisation entre les équipes de développement et
dexploitation de notre organisation, ce qui évite beaucoup de travail manuel pour s'assurer que les références sont synchronisées

(G2)

Commentateur vérifié in « ServiceNow CSM - Un outil centré sur le client/Gestion

des personnes »

Total: Le systéme QOB lui-méme est configuré avec les bonnes solutions
. . - que le client souhaite. En dehors de cela, nous pouvons personnaliser
Evaluation générale i .
n'importe quoi avec l'aide de développeurs. Cependant, le systéme
o fonctionnera de maniére transparente.
Facilité d'utilisation

< fient Avantages: La gestion des clients et des consommateurs, et des contacts a
ervice clien

été plutot bien gérée. La gestion des personnes est la plus précieuse pour
fournir des services en conséquence. L'intégration est transparente, ce qui

permet de fournir des APl pour faciliter la tache.

Fonctionnalités

Rapport qualité-prix .
Contre: 1. Portail - Il existe différents portails pour les clients et les
i consommateurs dans OOB. Cela crée de la confusion dans la passerelle.2
Probabilité de recommander ) i ) .
Espace de travail de |'agent - Les performances sont lentes.L'interface

utilisateur peut étre améliorée

ur @
pratik M. « Une application SaaS et PaaS géniale »

Total: Il s’agit d'une plateforme cloud trés exigeante. Ils vous proposent
également de fournir diverses plates-formes d'applications commerciales

Evaluation générale 5.0 Avantages : 1) Une application géniale comme Saas et Paas ainsi, bonne
inerface, conviviale et facile a utiliser. 2) En raison du code backend en jaava

Facilité d'utilisation 4 et JavaScript, il est trés flexible. 3) Les données et les services Cloude sont
tout simplement géniaux. 4) La meilleure chose est qu'il prend également en

Service client 4 charge |'intégration d'AutoCAD

Fonctionnalités 4 Inconvénients : 1) Pour mettre en ceuvre I'outil de découverte pour le
remplissage automatique de la cmdb, vous avez un probléme de colit élevé

Rapport qualité-prix 2) Lorsque vous utilisez une action d'interface utilisateur qui contient un
script, elle fige I'écran. 3) La mise a niveau vers une instance deviendra assez

Probabilité de recommander G /1 mouvementée
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Ramasundaram S. « Service Now améliore le suivi des problémes »

Total: Excellente expérience d'utilisation de I'outil Service now. Passage du
produit HP a SN

Evaluation générale Avantages: Intégration avec d‘autres outils intégrés comme Slack et
d’autres outils de communication. Facile a utiliser et rapide a apprendre

Facilité d'utilisation

Contre: L'exécution des rapports doit étre plus personnalisable

Service client

Passé de : HPE OneView

ctionnalités

Rapport qualité-prix

Probabilité de recommander

Ankur B « Bon outil SaaS et PaaS pour gérer les processus ITSM »

Avantages : 1) Couvre la majeure partie du processus ITSM requis dans une

organisation 2) La plate-forme permet le développement a l'aide des

derniéres technologies Web et prend en charge |'intégration avec des
Evaluation générale applications tierces 3) L'équipe d'assistance a la clientéle de ServiceNow est

trés douée pour résoudre tous les problémes/tickets 4) Bonne application en
Facilité d'utilisation tant que SaaS et PaaS 5) Permet des personnalisations pour des composants
de script préts a I'emploi et des améliorations
Service client

Inconvénients : 1) Le colt pourrait étre un facteur qu'ils doivent améliorer
Fonctionnalités 2) L'activité de mise a niveau nécessite beaucoup d'efforts 3) Parfais, le
code/script peut se casser alors qu'il fonctionnait bien plus t6t 4) Exige

Rapport qualité-prix qu'une bonne formation soit donnée au personnel non technique pour une

utilisation correcte de I'outil
Prababilité

mmander

(Capterra)

Intégration et

L 4.2
déploiement

4.0 13 sept. 2023 Source de l'examen : @

Produit : ServiceNow Gestion des services informatiques

Un excellent outil qui permet des intégrations qui facilitent la vie des utilisateurs finaux.

Dans I'ensemble, il s'agit d’un produit trés intuitif et facile a utiliser. Dans le cas de l'entreprise ou je travaille actuellement, cela nous a permis de
surmonter certaines limitations des solutions précédentes, et |'intégration avec différentes plateformes (Active Directory, Azure AD) facilite
grandement l'automatisation de nombreuses taches avec lesquelles nous travaillons, notamment l'onboarding et le offboarding des utilisateurs.

Lire I'avis camnlet

(Gartner)
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Servicenow propose plus de 190 intégrations voici une partie :

Résultats de recherche filtrés (198) T=mer: v

Legal Tracker Spoke Rayon OData SAP S4 HANA Le service de traduction ChatGPT

f\d Simplifiez st accéléraz lntégration avec f\d Simplifiez et accélérez Intégration avec a parlé
Legal Tracker SAP 5/4 HANA OData Traduisez avec le leader de 1A

el & seuleme g ervicel & eulem ™I el

Connecteur de gestion des services Provisionnement automatisé de Equifax Spoke

con informatiques ControlUp C(le Juniper Mist hd Simplifiez et accélérez lintégration avec
. [} _ g

oins de tickets, cldturés plus \ationalisez l'outomatisation et Equifax
1ent, une meilleure assistance { 4 de votre réseau avec Juniper

JpTec Jul et ervicet eulemer
Rayons iManage Microsoft Azure DevOps Pipelines Etoile Amazon SQS
. . .
r\u Simplifiez et accélérez lintégratio nu Spoke hv Simplifiez et accélérez l'intégration avec
e Simplifiez et accelérez 'intégration avec Amazon 5QS
Microsoft Azure DevOps..
Black Kite Compliance Ratings Black Kite Security Ratings Spoke FRISS Spoke
MPLA LA [
' e Spoke ' TR Améion Svaluations in et/ou ﬁu Simplifiez et accelérez l'intégration avec
Ne lisez plus jomais un ropport SOC . de surveillo FRISS
Bouclier des Templie e Bouclier des Templie r ervice suleme: g
Rayon Guidewire - Connecteur de gouvernance des Centre de traduction automatique
h\_; Simplifiez et accélérez lintégration avec ——] identités Imprivata Intento
" [ = ] 4
Rayons DocuSign CLM Rayon Magpnit Spoke d’AWS Translate
& DocuSign Intégrez DocuSign CLM & ServiceNow en ﬁd mplement Fintégr ﬁd Simplifiez et accélérez lintégration avec
toute transparence travailleurs occasionnels AWS Translate

Gemini :
« ServiceNow CSM est une solution CRM basée sur le cloud qui offre une large gamme de

fonctionnalités et capacités. Une de ces fonctionnalités est la connectivité et l'intégration avec
d'autres systémes et applications.

Connectivité

ServiceNow CSM offre une connectivité native avec un large éventail de systemes et applications,
notamment :

- Systémes d'entreprise, tels que SAP, Oracle et Salesforce
- Systémes de données, tels que Microsoft SQL Server et Oracle Database
- Systémes de marketing, tels que Marketo et HubSpot
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- Systémes de vente, tels que Salesforce et Oracle Sales Cloud

La connectivité native de ServiceNow CSM permet aux entreprises de partager des données et des
informations entre ServiceNow CSM et d'autres systémes et applications. Cela permet aux
entreprises d'améliorer |'efficacité et la productivité de leurs processus de gestion de la relation
client.

Intégration

Outre la connectivité native, ServiceNow CSM offre également une gamme d'outils et de ressources
pour l'intégration avec d'autres systemes et applications. Ces outils et ressources permettent aux
entreprises d'intégrer ServiceNow CSM avec des systémes et applications qui ne sont pas pris en
charge par la connectivité native.

Les outils et ressources d'intégration de ServiceNow CSM comprennent :

- L'API REST : L'API REST de ServiceNow CSM permet aux entreprises d'intégrer ServiceNow
CSM avec des systemes et applications externes.

- Les connecteurs : ServiceNow propose une gamme de connecteurs prédéfinis pour
I'intégration avec des systemes et applications populaires.

- Les outils de développement : ServiceNow propose une gamme d'outils de développement
pour l'intégration personnalisée de ServiceNow CSM avec des systemes et applications.

Conclusion

ServiceNow CSM offre une connectivité et une intégration puissantes avec d'autres systemes et
applications. La connectivité native de ServiceNow CSM permet aux entreprises de partager des
données et des informations entre ServiceNow CSM et d'autres systemes et applications. Les outils
et ressources d'intégration de ServiceNow CSM permettent aux entreprises d'intégrer ServiceNow
CSM avec des systémes et applications qui ne sont pas pris en charge par la connectivité native. »
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Implémentation :

Facilité de
77 configuration

Moyenne du service
dassistance : 8,5

(G2)
Comment s’est déroulée la configuration initiale ?

Jattribue 3 la phase de configuration initiale de la solution un huit sur une échelle de un a dix, ou un signifie

une phase de configuration difficile et dix signifie une phase de configuration facile.
La phase de configuration de |a solution a été simple.

La solution est déployée sur un cloud privé d’AWS.

La phase de déploiement de |a solution s’est faite en six mois.

Une équipe de six personnes, comprenant des développeurs, des architectes et des analystes métier, a été

nécessaire pour déployer |a solution.

Comment s’est déroulée la configuration initiale ?

La configuration de ServiceNow Customer Service Management est simple. Si je devais évaluer la

configuration initiale de l'outil, je lui donnerais une note de quatre sur cing.
Comment s'est déroulée la configuration initiale ?

Jattribue une note de sept sur dix a l'installation de ServiceNow Customer Service Management. Le

processus de mise a niveau a pris un a deux jours. Le déploiement total peut prendre des semaines.

Comment s’est déroulée la configuration initiale ?

La configuration initiale est simple.
Qu’en est-il de I'équipe de mise en ceuvre ?

C'est un intégrateur qui a mis en place cette solution.
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(Peerspot)

Avantages: Prét a I'emploi, Service Now est fourni avec des modeles de
configuration pour vous aider a démarrer le déploiement de votre service
HelpDesk. A partir de 13, vous pouvez commencer & ajuster I'outil pour qu'il
corresponde aux besoins de votre entreprise. Cela nous a été tres utile
puisque nous déployions un outil de billetterie pour la premiere fois. Le
processus de déploiement a été un jeu d'enfant, intuitif et nous n’avons
trouvé aucun obstacle majeur. Du c6té de |'utilisateur, il est tres facile a
utiliser, il est trés compatible avec n'importe quel navigateur (puisqu’il est
basé sur le Web) et la quantité d'outils de création de rapports est
incroyable. Nous sommes en mesure d'évaluer et d'ajuster notre service
d'assistance et de suivre tres facilement nos indicateurs clés de performance.

Alexis R. "Great help desk tool "

Overall: It's a great help desk tool. Implementation went smoothly with
great support from the company.
Evaluation générale Pros: Help streamline service desk. It helps organize workflows for our
environment and it was easy to integrate additional teams to assist our

Facilité d'utilisation users

Service client Cons: No cons for this software. The team hasn’t had any issue using this

software
Fonctionnalités
Rapport qualité-prix
Rafael P. “Great system"
LIS i
':3 ic Manufacturing, ¥ Pros: | have been using ServiceNow for several months and | can confidently
say that this is a very good system. It works great in our environment
Evaluation générale 5.0

Cons: The ServiceNow implementation was very successful in our

organization. In my opinion the system has no major defects
Facilité d'utilisation

Service client
Fonctionnalités
Rapport qualité-prix

Probabilité de recommander Sl
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Business international / national :

International Oui
National Oui

Hébergement :

Cloud Oui
On-Premise Oui
Saas Oui
Hybride Oui

Développements spécifiques :

Peu Oui
Beaucoup Oui

Implémentation :

< 1 mois Non
136 mois Oui
6 a 12 mois Oui
> 12 mois Oui

Couverture fonctionnelle :

Gestion des contacts et des clients Oui
Gestion des ventes Non
Automatisation des campagnes marketing Non
Service client Oui

Analyse et rapports Oui
Personnalisation et segmentation Non

Responsive :

\ Oui
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Rapport qualite prix :

Période d'essai:

ServiceNow CSM propose une période d'essai gratuite de 30 jours

Transparence :

Servicenow donne aucun détail sur les prix
Prix :

Gemini :

« Voici les prix de base de ServiceNow CSM :

- Licence de base : Cette licence comprend les fonctionnalités essentielles de ServiceNow
CSM. Elle colte 200 USD par utilisateur et par an.

- Licence standard : Cette licence comprend des fonctionnalités supplémentaires, telles que la
gestion des contrats et la gestion des réclamations. Elle coGte 300 USD par utilisateur et par
an.

- Licence entreprise : Cette licence comprend toutes les fonctionnalités de ServiceNow CSM.
Elle colte 400 USD par utilisateur et par an.

En plus des prix de base, ServiceNow propose des licences supplémentaires, telles que :

- Licence mobile : Cette licence permet aux agents d'accéder a ServiceNow CSM depuis leurs
appareils mobiles. Elle colite 50 USD par utilisateur et par an.

- Licence de développement : Cette licence permet aux développeurs d'intégrer ServiceNow
CSM a d'autres applications. Elle colte 100 USD par utilisateur et par an.

Les prix de ServiceNow CSM peuvent varier en fonction de la taille de I'entreprise, du secteur
d'activité et des besoins spécifiques.

Voici quelques facteurs qui peuvent affecter le prix de ServiceNow CSM :

- Le nombre d'utilisateurs : Plus I'entreprise a d'utilisateurs, plus le prix est élevé.

- Letype de licence : Les licences supplémentaires, telles que la licence mobile et la licence de
développement, sont facturées en plus des prix de base.

- Les fonctionnalités supplémentaires : Les fonctionnalités supplémentaires, telles que la
gestion des contrats et |la gestion des réclamations, sont facturées en plus des prix de base.

ServiceNow propose des réductions pour les entreprises de grande taille et les entreprises a but non
lucratif. »
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Prisée
e « La gestion du service client de ServiceNow colte cher. C'est I'une des options CSM les plus coliteuses du
e « J'évalue |e prix du produit a cing sur une échelle de un 2 dix, ot un est bon marché et dix est cher. La solution
n'est ni bon marché ni chere.
e « J'évalue le prix de l'outil & six sur dix.
(Peerspot)
Rapport qualité-prix 4.1

« Service Now - outils a utiliser pour la gestion des tickets »

Total: J'adore |'aspect et |a convivialité de la documentation service-
Now.Support et des articles de la base de connaissances. Si vous avez acces
au portail HI, 80 % de votre probleme a disparu. Cela signifie que vous aurez
acces a tous les acces a la base de connaissances et aux documents qui vous
aideront a comprendre tout probleme ou produit/version. Le prix est un peu
élevé, mais il vaut la peine d'avoir Servicenow dans votre entreprise.

Catalin Emilian B. « Excellente plate-forme »

Avantages: Des possibilités pratiquement infinies en matiére de gestion des
incidents et de suivi des problemes

Evaluation générale 5.0 Contre: Le PFiX est trés élevé par rapport a d'autres logiciels, mais compte

tenu de ce qu'il offre, c’est un bon investissement

Facilité d'utilisation
Service client
Fonctionnalités
Rapport qualité-prix
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Commentateur verifie In « Bon outi
8 d 1em € Total: On peut nier que ServiceNow est le meilleur de la catégorie et qu’il
u logiciel de ta offre le plus de fonctionnalités. Cependant, les performances sont vraiment

un probléme car |'actualisation de la page peut étre longue de temps en
Evaluation générale temps

Facilité d'utilisation Avantages : - les modéles de configuration préts a I'emploi sont un
excellent point de départ pour la configuration - Intégration profonde avec

Service client d'autres outils ServiceNow (grandes sélections également) - Il est facile pour
I'administration d'évaluer et de suivre le service d'assistance - comme le fait

Fonctionnalités qu'il dispose de requétes personnalisables par I'utilisateur pour filtrer
uniquement les éléments que vous souhaitez

Rapport qualité-prix

Inconvénients : - La performance est un probléme. Nous avons été lents et

bilité de recommander abandonnés et nous n'arrivons pas a le résoudre. - Le surgoiit est plus élevé
par rapport a ses concurrents - Il devrait y avoir des moyens de dupliquer les
incidents - Le résultat de la recherche est imprévisible, parfois la recherche
ne renvoie pas le résultat souhaité sans aller d'abord dans le module (c’est
un inconvénient car parfois un numéro de ticket est la seule chose donnée

et vous devez déterminer quel type de ticket avant de rechercher)

NPT TS T e TS TP AT SRE T 88—
Arpan S. « Un CRM puissant contenant des tonnes de fonctionnalités.

»

Avantages : - Hautement personnalisable, extensible et flexible en fonction
des besoins de chacun. - Evoluer et s'améliorer constamment avec deux

Evaluation générale 5.0
nouvelles versions par an. - Contient tout ce qu'un CRM devrait avoir !

Facilité d'utilisation . ) . .
Inconvénients : - Contient des requétes JavaScript synchrones qui bloquent
= | les pages Web, désactivant toutes les actions sur la page Web lorsque la
Service client
requéte est active. Parfois, une page doit étre rechargée pour qu'elle
fonctionne a nouveau. - De nombreuses fonctionnalités (par exemple, les
Fonctionnalités v
rapports) nécessitent une formation préalable avant qu‘un utilisateur puisse
commencer a les utiliser. Ce processus peut étre fastidieux pour un
Rapport qualité-prix
utilisateur moyen si les ressources de formation ne sont pas disponibles

Couteux par rapport a d'autres CRM (par exemple SalesForce)

Probabilité de recommander G
Commentateur vérifié in « La meilleure plateforme pour la gestion des services »

Avantages : vous pouvez tout personnaliser vous pouvez changer la version
A OOTB du portail comme vous le souhaitez avec la programmation (dans
d'autres logiciels, vous avez des contraintes dues a la version OOTB) Le

Evaluation générale cloud vous permet d'y accéder facilement partout et a tout moment ;ily a

aussi une application

Facilité d'utilisation
Contre: Cout, peut-étre que si vous étes une petite entreprise, vous n‘en
Service client avez pas besoin Application a améliorer Peu de personnalisations OOTB

dans le front-end ; Vous devez modifier le code pour personnaliser le portail

Fonctionnalités

Raisons de choisir ServiceNow Customer Service Management : Cet outil
a definitivement eu un meilleur retour sur investissement. Le gout de |a
licence est plus rentable pour ce qui est offert

Raisons de passer a ServiceNow Customer Service Management : Parce

que l'ancien outil était codteux et que le service estimait désormais plus
d'options et d'intégrité.
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Ancienneté de I'entreprise, chiffre d’affaires,
nombre de clients et d employés :

Ancienneté de I’entreprise : 2003

Nombre de clients / utilisateurs : 70 000 clients / 10,2 millions d'utilisateurs actifs fin décembre 2022
Nombre d’employés : 20 433 sur plus de 170 pays

Chiffre d’affaires : 7,5 milliards d’€
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Maillage du territoire :

ServiceNow est présent dans plus de 170 pays et régions a travers le monde. Il a des bureaux dans 40
pays et des partenaires dans plus de 130 pays.
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Europe, Moyen-Orient et Afrique
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Danemark, Aarhus (Inculba)
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Amérique du Nord

Sikge social de l'entreprise
TR, Lowson Lone
Santo Closn, CA 95058

Etats-Unis, Californie,
Pleasanton

4504 Hooenda Dimve, Sudc 300
Pleasanion, CA SGL5EE

Amérique latine

Breésil, Brasilia (Regus)
S5 Guadm OF Hiooo © lome C Salas
001003, Poegue Cidode Copomte:
Buicing Brosio A1S08-200
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Canada, Mentréal
S50 St Urinaoin Stroot, Sume 5000
Maomtetol, QO H2S 569

Etats-Unis, Californie, San
Diego

SEHD bostgorie Mall Son Dicgo, C8
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Notoriéte :
Notoriété de I'éditeur :

Selon un rapport de Gartner, ServiceNow est le leader mondial du marché des plates-formes de
gestion des services informatiques (ITSM). La société a une part de marché de 34 %, loin devant ses
concurrents les plus proches, BMC et SAP.

Notoriété de la solution :

- Nombre de résultats : 2,9 milliards de dollars (Servicenos Csm)

- Popularité dans les sites spécialisés : Servicenow csm est présent sur les 3 sites de récolte
d’avis les plus connus, avec plus de 295 avis sur les 3 plateformes et une moyenne égale a
4.33/5.
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Ecosystéeme de partenaires :

ServiceNow a un vaste réseau de partenaires de service dans le monde entier. Ces partenaires
fournissent une gamme de services, notamment la mise en ceuvre,

En France, il existe de nombreux partenaires de mise en ceuvre de ServiceNow, dont Elioplus,
Accenture, Capgemini, Sopra Steria et Cegid. Ces partenaires ont une expertise dans une variété
d'industries et de domaines d'application, ce qui leur permet de vous aider a déployer ServiceNow
de maniére a répondre a vos besoins spécifiques.

Voici les partenaires Servicenow :
- Elioplus
- Accenture
- Capgemini
- Sopra Steria

- Cegid

|||

> ki accenture pee

(Servicenow)
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Support :

Qualite de
I'accompagnement
8.3 Pag

Moyenne du service
d'assistance : 8,6

Karthikeyan K.

Entreprise (> 1000 emp.)

Réviseur validé Utilisateur actuel vérifié Source de l'avis : Biologique

W W W W W 17 sept. 2023
« Solution facile, simple et résolvant les probléemes. »
Qu'aimez-vous le plus a propos de {product_name} ?

Tire parti de la connectivité entre les produits technologiques et leur SUPPORE en tenant compte des meilleures pratiques ITIL.

Dushyant P. Respecter les signes diacritiques
ngénieur logicie

Entreprise (> 1000 emp.)

Réviseur validé Utilisateur actuel vérifié Source de l'avis : G2 invite Examen incitatif

W W W W Y7 11sept. 2022
« Qutil efficace et bien organisé pour maximiser la productivité du service »
Qu'aimez-vous le plus a propos de {product_name} ?

Le portail et le flux de travail complexes de SN CSM permettent de réduire au minimum les délais de traitement des problémes
déliminer les retouches et de mettre I'équipe sur la méme longueur donde

Le SUPPOFt client est multitudinal, efficace et précis, ce qui signifie un grand coup de pouce pour l'entreprise

(G2)
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Service client 4

[}

Sandeep S. “Cool product and nice features”
: Pros: Nice user experience and better customer experience for ticket
management
Evaluation générale 4.0 Cons: customer SUBPBH can be improved and helpful to users
Facilité d'utilisation
ervice client
Fonctionnalités
Rapport qualité-prix
Probabilité de recommande

(Capterra)

Service apres-vente et

: 4.3
assistance

5.0 15 sept. 2022 Source de I'examen : (0

Produit : Gestion du service client ServiceNow

Bonne expérience de service a la clientéle avec SNOW

Fonction de réviseur : Taille de I'entreprise : 50M Secteur d'activité : Secteur des
Informatique -250M USD services informatiques

Dans l'ensemble, I'expérience a été trés bonne, le support client est trés réactif et se concentre sur
|a résolution des problémes.

Lire l'avis complet
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3.0 aolit 17, 2019 Source de l'examen : ()
Produit : Gestion du service client ServiceNow

Gestion intelligente des ressources logicielles

Fonction de réviseur : données et  Taille de I'entreprise : 1B - Secteur d'activité : Secteur
analyses 3B USD bancaire

ServiceNow CSM a changeé le visage des services a la clientele. Tous les processus sont désormais
automatisés, ce qui facilite la gestion des problémes de licence et de conformité des logiciels. Le
processus de déploiement n‘a pas été tres compliqué et a pris moins de temps que prévu. Le
support client CSM est joignable ...

Lire l'avis complet

5.0 12 févr. 2018 Source de I'examen : (1)
Produit : Gestion du service client ServiceNow

Excellent systéme avec un support exceptionnel, a besoin de plus de clients
CRM pour développer cette application

Fonction de réviseur : Taille de l'entreprise : Gov't/PS/ED 5 Secteur d'activité :
Direction générale 000 - 50 000 employés Gouvernement Industrie

La mise en place du systéme, aussi précipitée soit-elle, a conduit & un lancement et a une
intégration fluides et transparents. Pendant le standup, le développeur et le chef de projet ont tous
deux joué un rdle absolument essentiel pour assurer le succés de notre lancement. Les deux
étaient disponibles 24 heures sur 24 et 7 jours sur 7 et veillaient & ce que tous les ...

Lire l'avis complet
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5.0 Juil 23, 2018 Source de l'examen : ()
Produit : Gestion du service client ServiceNow

Dans I'ensemble, le soutien est bon, mais il y a des domaines ou I'expertise

fait défaut
Fonction d'examinateur : Gestion de Taille de l'entreprise :  Secteur d'activité :
projets et de portefeuilles <50M USD Industrie du logiciel

Dans I'ensemble, le support a été bon, mais il a été remarqué que pour quelgues tickets, I'expertise
du personnel d'assistance laisse beaucoup a désirer. Dans de tels cas, |a résolution globale du
ticket est lente et I'4quipe doit prendre le temps d'expliquer le probléme plusieurs fois.

Lire I'avis complet

40 16 mars 2023 Source de l'examen : (i)
Produit : ServiceNow Gestion des services informatiques

L'une des plus grandes expériences de notre parcours pour construire une
informatique mondiale

Fonction de réviseur : Taille de I'entreprise : Secteur d'activité : Services (non
Informatique 3B-10B USD gouvernementaux) Secteur d'activité

Un contact exceptionnellement bon avec le fournisseur, le support est excellent et les possibilités
pour notre organisation sont grandes

Lire l'avis complet

(Gartner)

How are customer service and support?

have contacted the team when we needed quick fixes for issues on behalf of our customers. They have a
direct helpline and & portal. You can use the helpline if you need immedizate support. Else, you can use the

customer portal to raise the issue. The team will respond based on priority. My experience is betwee

5

good and excellent.

How are customer service and support?

s3]
—

Support will be delayed if you opt for & lower package. However, support is gre
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Servicenow csm

How are customer service and support?

The solution's technical support is fast whenever needed. | rate the support team a nine out of ten.

How are customer service and support?

ith ServiceNow Customer Service Management, | contact the company headguarters, not

m in my company headquarters handles support, resclves

How are customer service and support?

nd resolves our tickets.

Technical support is responsive a

On a scale from one to five, | would give technical support a four.

(Peerspot)
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RSE: /7.5/10

Nous faisons en sorte que le monde
fonctionne mieux pour tout le
monde

Chez ServiceNow, nous permettons & chacun de contribuer @ un monde plus
durable, plus équitable et plus éthique.

Opérationnalisation de notre
stratégie ESG

Nous progressons dans la réalisation de nos engagements visant a avoir un impact sur

toutes nos parties prenantes et sur la planéte.
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(13

Nous avons intégré un état
d'esprit ESG dans
I'ensemble de
I'organisation, renforcant
I'engagement et la
confiance des parties
prenantes, et favorisant la
création de valeur a long
terme.

Gina Mastantuono, directrice financiére,
ServiceNow

Voir le blog

Créer un changement
durable 100% $20M+ 10K+ 99.993%

Nous avons un impoct sur nos clients, nos Maintien de l'électricité de linvestissement social Bénéficiaires de NextGen temps de disponibilité
communautés, notre ent reprise etla plonete renouvelable et atteinte total depuis sa création, moyen pour aider nas
de la neutralité carbone clients a prospérar,

du cloud
[ Voir tous les faits saillants ]

Comment nous aidons v _
le monde & fonctionner v Raleigh Zzoom

Les clients utilisent la puissance de notre

plateforme Servicenow et de nos solutions pour La ville de Raleigh devient plus intelligente Zoom s'attaque a la conformité

résoudre des problémes ESG critiques. Favoriser un changement axé sur les Obtention de l'approbation FedRAMP pour
personnes et favoriser une croissance Zoom for Government (ZfG) en seulement six
durable. mois.

Renforcer nos communautés

L'engagement communautaire est une priorité pour nous. Nous concentrons nos efforts
Voir notre impact
sur quatre domaines.

o/

oo G 21 e

Décarbonisation Equité raciale et de genre Préparation au numérique Intervention en cas de
catastrophe
Accelérer la réduction des émissions Accroitre la représentation dans Reéduire la fracture numérique en
de carbone. I'économie mondiale pour des créant plus dopportunités au sein de Soutenir les communoutés dans
groupes diversifiés. la main-d'ceuvre. lesquelles nous vivons et exergons

nos activités.

- > - -
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Un monde meilleur par
I'action

Nous appuyons I'appel urgent a l'action lancé par
les Nations Unies en faveur de la paix et de la
prospérité. Nous défendons ces objectifs par le
biais de nos solutions et de nos pratiques,
notamment :

« Une éducation de qualité et un apprentissage tout au long
de la vie pour tous

Egalité des sexes et autonomisation des femmes

L'accés a une énergie moderne et abordable pour tous

« Une croissance économique et un emploi continus et
inclusifs

Des infrastructures et une innovation plus durables

Plus d'égalité a l'intérieur des pays et entre eux

Agir pour lutter contre les impacts des changements
climatiques

Voir nos progrés

C'est un honneur

Nous sommes honorés d'étre reconnus par des
organisations de premier plan pour nos efforts
d'impact & I'echelle mondiale.

acechor
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it

Indice de durabilité Dow Jones

Amérique du Nord

it

Les entreprises les plus admirées

au monde par Fortune”™

it

Investisseurs institutionnels Best
ESG (logiciel)

i

Newsweek Les entreprises
américaines les plus responsables
2023

(Servicenow)
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E

Fortune Meilleurs lieux de travail

pour les parents

it

Certifié Great Place to Work

it

Les entreprises les plus JUSTES de
JUST Capital America en 2022

B

Top 50 des philanthropes du Silicon

Valley Business Journal

E

Meilleurs lieux de travail pour les

femmes selon Fortune

i

Indice d'égalité des entreprises de
la Campagne pour les droits de

I'homme

i

Classement de JUST Capital sur
I'équité et la mobilité de la main-

d'oauvre


https://www.servicenow.com/fr/company/locations.html

Servicenow csm OGGChOP Février 2024

Rapports et données aﬁs Durabilité | I Gouvernance
Fiche d'information ESG 2023 Indice de I'information financiére fournie par le Groupe Code de déontologie
de travail sur les changements climatiques (GIFCC)
Annexe sur les données ESG 2023 Déclaration sur les droits de 'homme

Questionnaire du CDP sur le changement climatique
Rapport DEI 2023 Centre de confiance et de conformité

Inventaire des émissions de GES

ODD de 'ONU

Politique de durabilité environnementale
@ Archives des rapports 2022 @ Archives des rapports 2021
Rapport d'impact mondial 2022 Rapport d'impact mondial 2021
Fiche d'information ESG 2022 Fiche d'information ESG 2021
Rapport DEI 2022 Rapport DEI 2021

ServiceNow, Inc. ESG Ranking

2] . . (7]
ESG Ranking History
S PR IR W T === Company = Industry
Lomparec
_ompanies ]
) b
00
an 2022 Apr2022 Jul 2022 O n 2023 Apr 202: Oct 2023
(2] @ Industry average is for the 906 companies in IT & Network Services industry
53 Sources
(csrhub)
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Gemini :

« ServiceNow s'engage a respecter les principes de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE)
et a intégrer ces principes dans ses activités.

Voici quelques points clés de I'engagement RSE de ServiceNow :

Environnement:

Réduction des émissions de gaz a effet de serre : ServiceNow s'est engagé a atteindre la
neutralité carbone d'ici 2030.

Utilisation d'énergies renouvelables : ServiceNow s'engage a utiliser 100 % d'énergies
renouvelables d'ici 2025.

Efficacité énergétique : ServiceNow s'engage a réduire son consommation d'énergie de 20 %
d'ici 2025.

Social:
- Diversité et inclusion : ServiceNow s'engage a créer une main-d'ceuvre diversifiée et
inclusive.
- Egalité des chances : ServiceNow s'engage a offrir des opportunités égales a tous ses
employés.
- Santé et sécurité : ServiceNow s'engage a garantir un environnement de travail sain et sar
pour ses employés.
Gouvernance:

Ethique des affaires : ServiceNow s'engage a respecter les normes éthiques les plus élevées.
Transparence : ServiceNow s'engage a étre transparent dans ses pratiques RSE.
Responsabilité : ServiceNow s'engage a étre responsable de ses impacts environnementaux
et sociaux.

Voici quelques exemples concrets des actions RSE de ServiceNow :

En 2022, ServiceNow a rejoint le Climate Pledge, un engagement a atteindre la neutralité
carbone d'ici 2040.

En 2021, ServiceNow a publié son premier rapport RSE, qui détaille ses engagements et ses
progrés en matiére de RSE.

En 2020, ServiceNow a créé la ServiceNow Foundation, une fondation philanthropique qui
soutient des organisations a but non lucratif.

ServiceNow est reconnu pour son engagement RSE.

En 2023, ServiceNow a été classé 10e sur la liste des "100 meilleures entreprises citoyennes" du
magazine Corporate Responsibility Magazine.

Cependant, il y a encore place a I'amélioration. »
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Ressources mises a disposition :

Ressources Oui / Non Commentaires
Forum / communauté clients Oui Source
Livres blancs, infographies, études Oui Source
Tutoriels et formations Oui Formation disponible quand on contact

I'entreprise

Blog Oui Source

Webinaires, vidéos Oui Source

Témoignages clients Oui Source

Etudes de cas Oui Source

Démonstrations Oui Source

Si autre, préciser Possibilité de tester Crm pendant 30 jours gratuitement
Lien
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Positionnement :

Positionnement de I'éditeur :

Prétendants Dirigeants

‘WEH:L_ =l

Hub d'intégration
ServiceNow

(@ ELSIEMEIFLEERTEREY)
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Forrester Wave™: Value Stream Management, O4 2022
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Positionnement de la solution :

G2 Grid® for Low-Code Development Platforms
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Figure 1: Magic Quadrant for IT Service Management Tools
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@ BM(
Freshworks @ @ lvar
@ Atiassiar
@ Micro Focus
ManageEngine . it

Jine . . Easy\ist

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETENESS OF VISION As of August 2021

(LinkedIn)

66

© Gartner, Inc



https://www.linkedin.com/pulse/6thyear-row-gartner-names-servicenow-itsm-magic-leader-penukonda
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Servicenow csm

Compatibilite :

Technical 260

Manufacturing
Finance

Business Services
Education
Healthcare

Retail
Telecommunications

Government

Insurance - 18
Hospitality - 16
Energy, Utilities & Waste Treatment - 16
Transportation - 15
Construction . 12

Media & Internet . 1

Real Estate .9

Qrganizations I6

Wholesale I4

Consumer Services I4

Law Firms & Legal Services |2
Agriculture |2

Metals & Mining |1

Entertainment |1
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Locations # Employees Revenue (USD) Industry

200

100 . I
Below $1M $1M - S10M $10M - $50M

ServiceNow Customer Service Management Reviewer Insights

$50M - $1001 $100M - $200M $200M - $500M $500M - $18 Above $18

(HGinsights)

Peers Recommending This Product
— ] 80%

Company Size Industry Deployment Region
<50M USD 1% ® IT Services 18% ® North America 50%
» 50M-1B USD 25% Finance (non-banking) n% ® Asia/Pacific 20%
® 1B-10B USD 29% Manufacturing 1% Europe, Middle East and Africa 20%
10B+ USD 23% Banking 8% Latin America 10%
Gov't/PS/Ed 13% ® Other 52%
(Gartner)
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https://www.gartner.com/reviews/market/crm-customer-engagement-center/vendor/servicenow/product/servicenow-customer-service-management
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Principaux secteurs d’activité

représentés

Technologies et services de
I'information

@® Logiciels informatiques
® Services financiers

® Enseignement supérieur
® Hopitaux et soins de santé

Autre

(G2)
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https://www.g2.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews#reviews
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Secteurs Nom

Services OVHcloud

Capgemini

ServiceNow
PLDT

SmarTone

Capita Software
Le Centre Hartree

Rogers Communications

Kérber Supply Chain
Speedcast

BetMakers

Digital River
TekSynap

Maison de guidage

Production

industrielle Kraft Heinz

Interstate Bameries

Drager
Mabe

handcloud
CCEP

Konica Minolta

Distribution

Carrefour
Construction

Gouvernement - ONG

Université de Californie
Human Services
Florida Digital Service
SERVOS
The City of Los Angeles
City of Santa Monica

acechor

Chiffre d'Affaire

2,3 milliards d'euros GB

17,7 milliards d'euros GB

10,7 milliards de dollars GB
8,3 milliards de dollars GB
4,5 milliards de dollars GB

2,5 milliards de dollars GB
2 milliards de dollars GB
20,7 milliards de dollars GB

4,5 milliards d'euros GB

1,2 milliard de dollars GB
2,1 milliards de dollars GB

1,5 milliard de dollars GB
De 10 000 000 S 4 49
999999 $
De 5000000005 3
9999999995

26,2 milliards de dollars GB
1,2 milliard de dollars GB

3,3 milliards d'euros GB
3,5 milliards de dollars GB

100 millions de dollars GB
20,9 milliards de dollars GB

20,2 milliards d'euros GB

103,2 milliards d'euros GB

Plus de 1 000 000 000
S
1,2 milliard de dollars
100 millions de dollars
500 millions de dollars
10 milliards de dollars

3 milliards de dollars

Activité Nombre d'employés

Cloud computing 2000
Services informatiques 270000
Logiciel de gestion des

services d'entreprise 10000
Télécommunications 22000
Télécommunications 3000
Logiciel de gestion des
services d'entreprise 7000
Recherche scientifique 2000
Télécommunications 27000
Logistique 12000
Services satellite 5000
Services de paris sportifs 1000
Services de commerce
électronique 1500
Technique De 503199

Services aux

entreprises De 500039999

Alimentation 43000
Bameries 1000
Equipement médical 13000
Electroménager 12000
Logiciel de gestion des
services d'entreprise 200
Boissons 37000
Equ?pementde bureau 45000
Grande distribution 325000

Education Au-dessus de 10 000
Services sociaux 1000
Services numérigues 200
Services publics d'emploi 1000
Administration locale 100000
Administration locale 10000
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Pays du siége

France, Belgique, Canada,
Allemagne, Pays-Bas,
Royaume-Uni, Etats-Unis,
Afrique du Sud

France, Allemagne,
Royaume-Uni, Etats-Unis,
Inde, Chine

Etats-Unis, Canada, Europe,
Asie-Pacifique, Amérigque
latine
Philippines
Hong Kong
Royaume-Uni, Eta{s-Unis,
Europe, Asie-Pacifique
Royaume-Uni
Canada
Allemagne, Europe,
Asie-Pacifique
Monde

Australie, Royaume-Uni,
Etats-Unis

Etats-Unis, Europe,
Asie-Pacifique

Etats-Unis

Etats-Unis

Etats-Unis, Canada, Europe,
Asie-Pacifique
Etats-Unis, Canada, Mexique

Allemagne, Europe,
Asie-Pacifique, Amérique du
Nord

Mexigue, Amérigue latine,
Etats-Unis

France, Europe

Europe, Afrique

Japon, Europe, Asie-Pacifique,

Amérigue du Nord

France, Belgique, Espagne,
Italie, Pologne, Brésil, Chine,
Maroc, Turquie

Etats-Unis
Etats-Unis
Etats-Unis
Suéde
Etats-Unis
Etats-Unis
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Tailles
0Dazm
23 10M
103 50M
TekSynap
NEWROCKET
50 a 200M
handcloud
Florida Digital Service
BMO
PROASSURANCE
200 a 1mrd
Maison de guidage
Maison de guidage
SERVOS
> 1mrd
OVHcloud
Capgemini
Humana

Université de Californie

Uline (en anglais
seulement)

Bristol Myers Squibb

acechor

De 10 000 000 5 & 49
995999 5

20 millions de dollars

100 millions de dollars
100 millions de dollars
100 milliards de dollars

50 millions de dollars

De 500 000 000 5 &
999993999 S
De 500 000 000 5 &
999993999 5

500 millions de dollars

2,3 milliards d'euros GB

17,7 milliards d'euros GB
Plus de 1 000 000 000
$
Plus de 1 000 000 000
s
Plus de 1 000 000 000
$
Plus de 1 000 000 000
$

Technique

Services financiers

Logiciel de gestion des
services d'entreprise

Services numériques
Services financiers

Assurance

Services aux
entreprises

Services aux
entreprises

Services publics d'emploi

Cloud computing

Services informatigues

Assurance

Education

Fabrication

Fabrication

(Rapport de références)
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De 50 4 199
500

200
200
43000
1000

De 500039999

De 500029999
1000

2000

270000

De 100034999

Au-dessus de 10 000

De 500039999

Au-dessus de 10 000

Février 2024

Etats-Unis

Canada

France, Eurcpe
Etats-Unis
Canada, Etats-Unis

Canada

Etats-Unis

Etats-Unis

Suade

France, Belgique, Canada,
Allemagne, Pays-Bas,
Royaume-Uni, Etats-Unis,
Afrigue du Sud

France, Allemagne,
Royaume-Uni, Etats-Unis,
Inde, Chine

Etats-Unis
Etats-Unis
Etats-Unis

Etats-Unis
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Services
Production industrielle
Distribution
Activités financiéres
Gouvernements et ONG
Energie
Transport et logistique
Construction
Aérospatial et défense

NN (N[O ([(N[(N[w|ow|©

0 a2 millions d’€ 0
2 2 10 millions d’€ 0
0
9

10 a 50 millions d’€
50 a 200 millions d'€
200 millions a 1 milliard d’€ 10
Plus d’1 milliard d’€ 10
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