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Introduction

L’Expérience Employé

Accompagner votre transformation digitale RH

Agenda

HR Service Delivery : une innovation continue
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Expérience Employé
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Les employés ont de nouvelles attentes

“…L’expérience employé est au 
coeur de la stratégie RH des 

entreprises les plus innovantes ”

Market Guide for Integrated HR Service 
Delivery Solutions, 2017



© 2018 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential.  |  @TwitterHandle |  #Know18

Réseau des 
anciensDépartNaissanceIntégration

Accompagner le parcours de l’employé au sein de l’entreprise

Pré-Intégration
Revue de

Performance
Formation Mutation

Paie

AbsencePromotion
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Pourquoi n’est-ce pas aussi simple que dans la vie courante?

• Quelle est la politique?

• Dans quelle solution?

• Qui peut m’aider?

Talent Mgt.

Avantages
sociaux

Paie

Sécurité Notes de 
frais

Déplacements
pro.

Recrutement
Services 

généraux

Plans 
d’actions

Core HR

IT

Relations 
sociales

Mutation

Mobilité
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Transformer l’expérience employé

Talent Mgt.
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Paiel
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HR Service Delivery

• Contenus personnalisés

• Instructions claires

• Choix et Aide 
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IT SECURITY FACILITIESHR FINANCE LEGAL

• Intégration
• Promotion
• Mobilité

Qu’en est-il des processus complexes?
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IT SECURITY FACILITIESHR FINANCE LEGAL

Simplifier et améliorer les processus RH complexes

Enterprise Service Delivery
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Pourquoi nos clients nous ont-ils choisi?

Source: The Employee Experience Advantage, by Jacob Morgan (Wiley, 2017) HBR.ORG

Développé pour 
les RH par des RH

Une plateforme
de services en

entreprise

Plateforme
Cloud agile
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795+ entreprises ont choisi ServiceNow pour 
accompagner leur transformation digitale RH
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HR Service Delivery: une innovation continue
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Pre-Dublin
•Customers created HR apps and 
workflows using HR Template or 
CreateNow custom apps

Dublin (Nov.2013)
•Launch of HRSA as separate 
application

•Very IT-like look & feel
•Basic self-service, case management 
and Knowledge Base

Eureka (Jun.2014)
•Dedicated HR service catalog
•Coordinate simple on/off-boarding 

processes between HR and IT
•HR employee profile
•Workday 1-way integration

Fuji (Feb.2015)
•HR specific Knowledge Base
•HR specific reports and dashboards
•Live feed and chat for HR

Geneva** (Dec.2015)
•HR enhanced dashboards, analytics & 

reports, Knowledge
•Skills configuration workbench
•Automated HR workflows
•Workday 2-way integration

Helsinki (May.2016)
•Redesigned UI
•Pre-built HR Services templates
•E-signature and document completion
•HRSM configuration dashboard
•Catalog management workbench

Istanbul (Jan.2017)
•HRSM as a scoped application
•Enhancements to HR Case, roles and 

assignment rules, and UX for integrated 
lifecycle events

•Push content via the HR portal

Jakarta (Jul.2017)
•Ent. Onboarding and Transitions
•Prefilled PDF & signed documents
•Bulk case creation
•HR portal enhancements including 

personalized widgets
•Migration plugin

Kingston (Nov.2017)
•Customer-driven release
•Templated snippets
•Embedded Connect
•Mass email communications
•SuccessFactors and First Advantage 

integrations

London (Sept.2018)
•Knowledge Blocks
•Content Automation (Campaigns)
•Document Management
•Virtual Agent

HR Service Delivery: une innovation continue
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Les grandes tendances de la transformation digitale RH

Organisationnelle:
Structurer pour plus 
d’efficacité
opérationnelle

Technologique:
S’adapter aux 
nouveaux modes de 
travail

• Dématérialiser

• Structurer, industrialiser, automatiser

• Consolider

• L’employé acteur du digital

• L’employé consommateur de services

• L’expérience employé, un levier d’engagement

• Des outils intelligents en libre service

• Des solutions agiles adaptées à l’évolution des besoins

E f f i cac i té
opérat i onne l l e

P l a t e f o r m e
m o d e r n e

Culturelle:
L’employé au coeur
de la transformation 
digitale

Expér i ence
empl oyé
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Nouveautés de London
Mega Trend London Release

• Campagnes de contenus
• Automatisation de la diffusion de contenus
• Centre de service employés

• Dossier électronique employé
• Agent virtuel
• Classification automatique des cas RH

• Blocks de contenus
• Développement de nouveaux connecteurs

• Accurate & Sterling Integrations
• Contenus prédéfinis

Expér i ence
Empl oyé

Ef f i cac i té
opérat i onne l l e

P l a t e f o r m e
m o d e r n e
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Quelques nouveautés de London

HR Service Delivery
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Expérience
employé

Publication de contenus & automatisation de la diffusion

Widgets & emails de contenus
• Les widgets existants (Bannières, Liens, Evénements, Vidéos, etc.)

• Sont désormais disponibles en dehors du portail RH

• Ils peuvent être activés dans le centre de Service des Employés 
(Employee Service Center)

Campagnes de communication ciblées et 
planifiées
• Capitalise sur les widgets et contenus existants

• Planifier la communication: date fixe, données dynamiques, 
etc.

• Permet de couvrir un périmètre complet de besoins

Diffusion automatisée
(aka, “Campagnes”)

Publication de contenus
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Sublimer l’expérience employé
Expérience
employé
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Agent Virtuel

Case and 
Knowledge 
Manageme
nt

Employee 
Service 
Center

Case and 
Knowledge 
Manageme
nt

Employee 
Service 
Center

Efficacité
opérationnelle
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Gestion documentaire

21©	2017	ServiceNow	All	Rights	Reserved Confidential

Physical	employee	file	cabinets	are	a	thing	of	the	past.	Document	management	enables	paperless,	360	degree	view	of	
employees	from	hire	to	retire.			

Employee	Document	Management

Créer et stocker tous les documents échangés avec les employés dans un 
dossier électronique employé

Efficacité
opérationnelle
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Réceptionner et stocker les documents

Dossier 
électronique

employé

Transfert
automatique

des documents 
liés à des 

cas/tâches

Charger les 
documents 

scannés

Transfert manuel
des documents 

liés à des 
cas/tâches
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Blocks de contenus

Case and 
Knowledge 
Manageme
nt

Case and 
Knowledge 
Management

Plateforme
moderne
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Amélioration de l’expérience employé

Mary
Location: Ohio
Title: Associate, HR Shared Services

Jessica
Location: San Diego
Title: Senior Manager, 
Product Marketing

Samir
Location: UK
Title: Software Engineer II
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Transformation Digitale RH
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Structurer les interactions
• Identifier les besoins
• Définir les types de services à mettre en place
• Définir comment y répondre

Organiser le service
• Identifier les compétences requises
• Optimiser la gestion de la demande
• Etablir une relation de confiance avec les 

employés

Mesurer l’efficacité
• Opérationnelle
• Satisfaction client
• Satisfaction RH

Définir les bases
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Autonomie des employés
• Obtenir des réponses depuis son portail
• Accès à des contenus pertinents
• Liens pour effectuer une transaction
• Aide en ligne en cas de besoin

Analyse des données
• Pour réduire le nombre de cas
• Pour améliorer la qualité de service

Mesurer
• La baisse du nombre de sollicitations
• La satisfaction employés

Approfondir la connaissance
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Expériences fluides et unifiées
• Simplifier et optimiser les processus complexes.
• Orchestrer les actions à travers les différentes fonctions de l’entreprise
• Transparence, suivi, notifications
• Aide en cas de besoin

Satisfaction employé
• Je suis vraiment satisfait de l’attention que nous porte la société
• Je recommanderais à un ami de travailler pour mon entreprise
• Je trouve que la solution est très simple à utiliser et je suis confiant que j’ai

fait ce qu’il fallait

Mesurer
• La satisfaction employé
• Score NPS de l’employé
• L’engagement

Simplifier la vie des employés
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Démarrez à votre rythme

Intégration
de 

technologies 
innovantes

Gestion des 
processus

complexes
Portail

engagement 
multi-canal

Structurer les 
interactions 
avec les RH

Mails, Appels, 
Fichiers

Processus
Manuels

Services
Structurés

Autonomie

Expériences
Unifiées

L’innovation
au service 

des RH

Opérationnel Satisfaction & NPS Engagement & Bien-être
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Ateliers de transformation digitale des RH

“Art of the Possible” 
Sessions

•Qui: Clients et 
Prospects; HR/HRSS/EX 
Equipes Dirigeantes

•Quoi: Ce que veut dire 
l’expérience employé
et pourquoi elle est
importante. Comment 
ServiceNow vous
accompagne dans
cette transformation.

Transformation 
Strategy Working 

Sessions
•Qui: Clients et 

Prospects; HR/HRSS/EX 
Equipes Dirigeantes

•Quoi: Ateliers de travail 
centrés sur l’expérience
employé; format d’une
1/2 journée à 1 journée
pour définir les objectifs
stratégiques, les enjeux
métiers, les résultats
attendus.

Implementation 
Success Sessions

•Qui: Nouveaux clients; 
Clients existants
déployant des 
nouvelles fonctionalités
HRSD

•Quoi: Ateliers de travail 
avec les clients pour 
développer un plan 
d’implémentation (peut
également être 
organisé par domaine 
d’expertise ex. 
Développer une base 
de connaissance RH); 
format d’une 1/2 
journée à 1 journée. 

Ongoing Customer 
Success Planning

•Qui: Clients existants
•Quoi: Points réguliers

avec les clients pour 
revoir les résultats. 
Définir une référence, 
revoir la stratégie, 
ajuster la roadmap et 
les plans d’amélioration
continue. La fréquence
et le format varient. 
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Points clés à retenir

Investissements et 
innovation continus

dans la suite 
HR Service Delivery.

1

L’expérience employé est
au coeur de notre

solution HRSD

2

Les grandes tendances de 
la transformation digitale RH 

définissent notre stratégie
HRSD 

3
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Synco Jonkeren
• Your role is new in the region, can you tell us a little more about 

it?

• You have 25 years experience in HRIS solutions design, what 
makes ServiceNow different?

Pieter Voskamp
• What are the prerequisites before launching an HR 

Transformation programme?
• Could you tell us a bit more about key HR Shared Services 

Trends?

Interaction avec Synco et Pieter



Merci Beaucoup!


