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Introduction

Aux quatre coins du monde, les entreprises essaient de garder le cap malgré le contexte économique
difficile que nous traversons. La solution la plus simple est de dresser une feuille de route pour
augmenter la valeur commerciale de chaque service. Mais comment y parvenir ? Plus que jamais,

les entreprises se tournent vers les administrateurs informatiques pour tenir la barre.

Comme l’atteste Forrester, cabinet d’études de marché, les responsables informatiques ont la capacité
de créer des feuilles de route technologiques. Lobjectif : améliorer la productivité et I'efficacité de
’ensemble de I'entreprise. Un changement aussi important peut sembler coGteux, mais les meilleurs
investissements technologiques sont la clé pour maximiser la valeur de tous vos outils existants.
Résultat : des gains de productivité dans I'ensemble de votre entreprise. Pour les responsables

informatiques, il s’agit donc de trouver la technologie adaptée pour répondre aux besoins uniques de
leur équipe.



L'évolution du réle de I'informatique

Les services informatiques évoluent rapidement. Lépoque du dépannage des outils et du matériel
est révolue. Désormais, I'informatique est un partenaire stratégique a part entiére de I'entreprise.
Chargée d’assurer la transformation de I'entreprise, I'’équipe informatique doit s’efforcer d’accroitre
la productivité et de stimuler I'innovation dans tous les services. Mais trois défis se dressent sur
son chemin :

1. La complexité. Les piles technologiques deviennent de plus en plus complexes, a mesure que
de nouvelles fonctionnalités et caractéristiques sont ajoutées pour répondre aux exigences
opérationnelles. Par conséquent, un changement en apparence insignifiant peut avoir un impact
sur 'ensemble du systéme. Le travail d’équipe, la compréhension transverse, une communication
efficace et I'intégration des données sont autant d’éléments essentiels pour relever ce défi dans un
environnement de travail plus flexible.

2. La rentabilité. Le contexte économique a venir reste incertain, et les parties prenantes cherchent
des solutions pour augmenter la rentabilité et réduire les budgets. Les dirigeants se tournent vers les
services informatiques pour les aider a faire en sorte que la technologie utilisée par chaque équipe
permette d’atteindre les objectifs du service et de I'entreprise dans sa globalité.

3. La capacité. Les budgets sont de plus en plus serrés et les ressources de moins en moins
nombreuses : dans les entreprises, chaque service doit désormais en faire plus avec moins de
moyens. Les administrateurs informatiques doivent améliorer leur productivité (ainsi que celle de
tous les services), tout en travaillant davantage. Lautomatisation vous aide ainsi a réduire les taches
répétitives et le risque d’épuisement. En outre, elle permet au service informatique de se concentrer
sur des taches plus importantes qui ont un impact réel.

des responsables informatiques et commerciaux

87 % déclarent collaborer de plus en plus sur des initiatives
communes liées a la transformation de I'entreprise

Dans cet e-book, vous découvrirez comment relever ces trois défis grace a Slack et Salesforce.
Tout commence avec une puissante plateforme qui permet d’intégrer des données et des applications,
d’améliorer votre productivité, et de collaborer avec les différents services de votre entreprise.



Pourquoi utiliser une plateforme
de productivité

Une plateforme de productivité est indispensable pour connecter les membres de votre équipe, les
parties prenantes, vos partenaires et vos clients. Elle offre a votre équipe la possibilité de travailler de
n’importe ou, grace aux avantages suivants :

e Le partage des connaissances. Accédez a des données et a des renseignements hébergés par
plusieurs applications et équipes différentes depuis votre fenétre Slack. Utilisez-la comme source
d’information unique. Grace aux canaux consacrés a des projets spécifiques et aux flux de travail
personnalisables, vous faciliterez la collaboration, qui n’en sera que plus efficace.

e Lintégration des applications clés. Slack est une plateforme ouverte et extensible : elle compte
plus de 2 600 applications dans la Liste des applications Slack et toutes peuvent étre intégrées en un
clic. En outre, la plateforme propose aussi une large bibliothéque d’API afin d’établir des connexions
personnalisées. Vous pouvez ainsi personnaliser chaque espace de travail pour qu’il réponde aux
besoins uniques de votre équipe. Améliorez la rentabilité en aidant vos collaborateurs a gagner en
productivité, grace a des applications et des outils regroupés dans un seul endroit.

e Lautomatisation des taches. Aidez vos collaborateurs a effectuer des taches pour lesquelles ils
apportent une réelle plus-value. Augmentez leurs capacités en automatisant des taches dans Slack :
ils pourront ainsi se concentrer sur I’essentiel.

Choisir Slack, c’est exploiter tout le potentiel des outils, applications et processus que vous utilisez déja.
Intégrer votre boite a outils dans Slack vous permet de limiter les changements d’environnement et
d’améliorer votre productivité. Voici quelques suggestions pour commencer :

e Salesforce Sales Cloud : gérez des opportunités, des comptes, des contacts et des prospects
directement depuis Slack et partagez facilement les mises a jour importantes sur les contrats avec
I'ensemble de votre équipe, grace a notre intégration bidirectionnelle native.

e Salesforce Service Cloud : essaimez rapidement sur des dossiers et partagez les données d’incident
avec des partenaires transverses pour résoudre les problémes des clients plus rapidement, grace a
notre intégration bidirectionnelle native.

o Données Google Analytics : recevez des alertes et de rapports automatisés sur les publicités diffusées
sur Google, Facebook, et bien plus encore, le tout directement dans le canal Slack de votre choix.

e DocuSign : envoyez, signez et collaborez sur des contrats directement dans les canaux, grace a
I’'application DocuSign pour Slack.

91 O/ des clients de Slack atteignent un retour sur
(o]

investissement dans un délai de 10 mois*

* Source : Salesforce : Indicateurs de réussite clients Slack, 2022
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Toutefois, les services informatiques ne sont pas les seuls a tirer parti de Slack. La plateforme améliore
aussi la flexibilité, la communication et la productivité de 'ensemble de votre entreprise.

28 % 16 %

de hausse de la productivité de temps gagné pour
du service commercial’ les ingénieurs?

Développer une plateforme qui
réponde a vos besoins

Dans un monde aujourd’hui dominé par le numérique, I'informatique facilite la collaboration au sein de
chaque service. En outre, les besoins des équipes sont spécifiques : les responsables informatiques
connaissent mieux que quiconque les outils les plus adaptés a leurs objectifs. Regardons de plus prés
comment créer un espace de travail qui permette a votre entreprise d’atteindre ses objectifs.

'Rapport mondial sur les indicateurs de réussite clients Salesforce, juillet 2022
2Forrester : « Slack : étude Total Economic Impact pour les équipes techniques », 2020




Personnaliser votre boite a outils
technologiques

Les services informatiques regoivent constamment des demandes pour mettre en place de nouveaux
processus et améliorer les résultats. Grace a Slack et Salesforce, vous pouvez constituer une boite

a outils technologiques avec des solutions sans code ou avec code, qui vous permettent de répondre
a n'importe quelle demande, peu importe la complexité ou le délai.

13 33 E = (@
& .
Sans Avec
code du code
< -- Connectez vos outils o Personnalisez les fluxde VSN Créez en fonction des besoins VS
instantanément dans Slack travail, sans avoir a coder uniques de votre équipe
«0. Applications
C._- Salesforce pour Slack ) ( Flux Salesforce ) C Salesforce Slack SDK )
C@ Générateur d’applicati09 ( Editeur )

0. Générateur de
°05 flux de travail




Personnaliser votre boite a outils technologiques

Solutions sans code

Les clients de Salesforce et Slack ont accés a des intégrations standard essentielles : Sales Cloud,
Service Cloud, et bien plus encore. Vous pouvez les utiliser dés que vous ouvrez Slack. Par

exemple, imaginons que vous deviez autoriser la vente collaborative a I'échelle de votre entreprise.
Avec Sales Cloud pour Slack, I'application se charge de créer automatiquement les canaux de
'équipe de compte qui reflétent la propriété du compte dans Salesforce, d’activer les demandes et les
approbations du processus d’assistance pour les contrats, et bien plus encore. Le tout prét a I'emploi,
sans avoir a coder.

Solutions a faible code

Votre flux de travail va au-dela de ce que les applications prétes a 'emploi de Salesforce pour Slack
peuvent offrir ? Salesforce propose également un ensemble de solutions a faible code, afin de vous
aider a dématérialiser vos flux de travail. Grace a la suite d’outils Salesforce Flow, qui comprend

le générateur de flux, 'orchestration de flux et I'intégration de flux, vos équipes peuvent optimiser
rapidement les processus avec une automatisation de bout en bout, qui repose sur trois points clés.

1. Gérez les processus critiques en rassemblant les collaborateurs et les systemes afin d’accélérer
les taches, les approbations et les processus d’arriére-plan.

2. Automatisez ces actions dans n’importe quel systéme (Salesforce, Cloud ou méme les anciennes
versions) pour simplifier les problémes d’intégration.

3. Intégrez des flux de travail partout afin de permettre a vos collaborateurs, vos clients et vos
partenaires d’interagir dans les flux de travail, ou qu’ils soient.

Aujourd’hui v

@ William Sousa 11h33
&7 Bonjour a tous, utilisons ce flux de travail pour effectuer des demandes de jours de congés :
& Demander I'approbation de jours de congés

Détails du raccourci ¥

Demander I'approbation de jours de congés
Partagé sur #qg-design par

Utilisez cet outil pour envoyer rapidement et en toute
simplicité une demande de jours de congés. Si la demande est
approuvée, ce flux de travail enverra un message aux membres
de votre équipe pour les informer de votre absence.

‘ Détails

> Exécuter le flux de travail




Personnaliser votre boite a outils technologiques

Solutions avec code

Imaginons une demande plus complexe. Par exemple, personnaliser le processus d’approbation
transverse pour votre équipe commerciale. Ici, vous pouvez exploiter Apex SDK for Slack, qui sera
disponible pour tous courant 2023.

Grace a cette nouvelle fonctionnalité, vos développeurs Salesforce ont la possibilité de créer des
applications pour Slack en contextualisant chaque interface utilisateur personnalisée Slack, et en
intégrant leurs processus et conversations dans Slack a I'aide des données et métadonnées Salesforce.
lls peuvent aussi utiliser Apex pour récupérer des enregistrements Salesforce, créer des affichages
réutilisables et transférer des événements de Salesforce vers Slack, et vice-versa. Et le tout sans logiciel
médiateur. Synchronisez des informations entre plusieurs systemes dans Salesforce tout en les mettant
a disposition de vos équipes sur une seule plateforme. Résultat : vous obtenez des processus plus
rapides et plus efficaces.

La vente englobe de nombreux aspects, de la collaboration autour d’'un contrat au traitement des
commandes. Chaque étape nécessite l'utilisation d’outils différents. Grace a la collaboration entre Slack
et Salesforce, vous avez la possibilité de personnaliser vos outils afin gu’ils évoluent avec vous, 8 mesure
que votre entreprise se développe.

Slack et Salesforce :
la combinaison idéale

Slack renforce votre investissement dans Salesforce avec les produits Customer 360 pré-intégrés. Ces
intégrations prétes a 'emploi, comme Sales Cloud, Service Cloud, Trailhead et bien d’autres encore,
vous donnent acceés a des informations précieuses sur vos prospects et vos clients. Toutes les membres
de votre entreprise peuvent y accéder, qu’ils disposent ou non d’une licence GRC. Et tout ceci se passe
la ou vos équipes peuvent réagir a ces informations : au sein de Slack. Développer des relations plus
solides avec les clients devient beaucoup plus facile quand Salesforce et Slack fonctionnent ensemble.

de réduction du temps de réponse aux clients et
2 8 % aux prospects pour les équipes qui utilisent Slack
et Salesforce*

* Source : Salesforce : Indicateurs de réussite clients Slack, 2022
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Slack et Salesforce : la combinaison idéale

Comment IBM utilise Salesforce et Slack pour stimuler I'innovation
et I'excellence

Léquipe d’IBM I'a expliqué lors de I'’événement Dreamforce 2022 : c’était un vrai défi pour la société
de simplifier les flux de travail et la communication de ses 250 000 collaborateurs a travers le monde.
Aprés avoir envisagé différentes options, IBM a choisi de faire confiance a Slack.

En connectant dans Slack I'’ensemble de ses salariés, IBM a exploité les canaux pour faire avancer
ses projets et automatiser des flux de travail complexes, afin de simplifier ses opérations. Le service
informatique gere désormais les tickets ServiceNow directement dans Slack. Résultat : les délais de
résolution sont plus rapides. Par ailleurs, les intégrations de Jira et GitHub ont permis d’accélérer la
productivité des ingénieurs. Slack Connect aide aussi les équipes commerciales d’IBM a décrocher
des contrats plus rapidement avec des partenaires externes. Tous les outils dont ils ont besoin pour
travailler sont désormais disponibles dans une seule plateforme numérique.

3400 3500 9,2 millions

flux de travail applications personnalisées de messages Slack

créésdans Slack*  prétes a 'emploi utilisées envoyeés par jour*
chaque jour*

Ces intégrations prétes a 'emploi constituent une source d’information unique au sein de Slack et
fournissent des données clients pour des délais de réponse plus rapides. Découvrons plus en détail trois
fagons pour les entreprises d’en tirer parti.

* Source : équipe IBM, septembre 2022
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Slack et Salesforce : la combinaison idéale

Alertes commerciales

Il peut étre compliqué de créer une équipe de gestion des contrats. Bien souvent, les systémes et
processus de demande d’assistance sur les contrats sont trop nombreux, ce qui retarde la dynamique
commerciale. Les alertes se perdent dans les e-mails, et aucun processus centralisé n’est mis en place
pour assurer le suivi. En mettant a disposition des équipes commerciales un outil pour demander dans
Slack a des mises a jour sur les contrats, les notifications sont envoyées aux bonnes personnes dans
un canal donné. De plus, une fois que les membres de I'€quipe de gestion des contrats sont assignés,
Salesforce est automatiquement mis a jour. Vous profitez ainsi de suivis de contrats plus rapides.

Essaimage du service client

Laugmentation des équipes client distribuées renforce la difficulté pour les commerciaux de collaborer
entre les différents services de I'entreprise, de contacter les experts internes et de former les nouveaux
salariés. Les demandes de service sont aussi plus complexes que jamais : les attentes des clients

n’ont jamais été aussi élevées. Des outils, des équipes et des flux de travail déconnectés contribuent

a augmenter le nombre de tickets en attente et a réduire le score CSAT. Salesforce vous fournit des
données en temps réel et Slack centralise ces informations au méme endroit, ce qui permet a vos
équipes d’essaimer et de collaborer plus facilement.

Assistance des experts aux salariés

A l'ere du numérique, l'intégration des nouvelles recrues peut vite devenir une tache complexe.
Les nouveaux collaborateurs doivent se familiariser avec plusieurs outils et processus, souvent a
distance. Lorsqu’une question leur vient, vers qui doivent-ils se tourner ? Et avec quel outil ?

Grace a Slack, vous pouvez définir des flux de travail pour mettre en avant les canaux les plus actifs
et recommandés. De cette fagon, les nouveaux venus peuvent trouver facilement les personnes et
les réponses dont ils ont besoin. Ensuite, les nouveaux composants des flux de travail guidés qui
sont utilisés dans le générateur de flux et Salesforce Experience Cloud peuvent étre acheminés dans
ces canaux. Ainsi, les mises a jour des procédures sont décrites et détaillées pour tous les membres
de votre entreprise.




Slack et Salesforce : la combinaison idéale

Plus d’options avec Flux for Slack

Slack est bien plus qu’un outil de communication. Avec Salesforce, il simplifie les processus et integre
les systemes, afin de vous permettre de travailler de facon plus intelligente. Par ailleurs, la méme
orchestration de flux utilisée pour personnaliser des processus en plusieurs étapes au sein de
Salesforce peut désormais s’étendre a votre plateforme de productivité.

Au moment d’introduire vos données Salesforce dans Slack, ou collabore votre équipe, vous pouvez
utiliser des actions Slack préconfigurées afin de vous assurer que les conversations soient toujours
centrées sur le client. De cette fagon, chaque décision commune prise par votre équipe s’appuie sur
des données, et non sur des suppositions. Flux for Slack vous aide a générer rapidement de la valeur
commerciale, grace a :

e Lautomatisation avec des actions Slack préconfigurées. Créez une automatisation basée sur la
collaboration en vous appuyant sur les données et les actions de Salesforce.

e La collecte d’informations avec les flux de travail guidés. Mettez a jour vos données a I'aide
d’instructions guidées en plusieurs étapes, sans avoir besoin de vous connecter a Salesforce.

e La connexion de Slack a I'orchestration de processus complexes. Ajoutez une couche d’engagement
a n'importe quel flux de travail, y compris I'orchestration de processus complexes.

Lutilisation des flux de travail de Salesforce et Slack a permis a Intuit d’améliorer les notes de son
service client de 12 %. Lentreprise utilise Salesforce depuis une dizaine d’années, et a fait confiance

a Sales Cloud, Service Cloud et Marketing Cloud pour aider ses 14 000 salariés a créer des expériences
centrées sur le client. Intuit a ensuite fait le choix d’utiliser Slack, ce qui a permis aux membres de
I’équipe de résoudre les problémes des clients plus efficacement, grace a 'automatisation et a l'aide

de l'intelligence artificielle. Quincy, congu par I'entreprise en 2019, est un bot personnalisé qui tire

parti de I'lA. Il est intégré directement a Slack. Quincy redirige les commerciaux et les clients vers les
informations les plus pertinentes en quelques secondes, et enregistre ces interactions afin d’améliorer
ses performances au fil du temps. Résultat : il permet aux commerciaux de I'entreprise de gagner

9 000 heures chaque année.
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« Nous avons deploye Slack iy a cing ans, en tant que
moyen de communication simple par messages directs.
Aujourd’hui, c'est la plateforme principale que nous
utilisons pour collaborer et partager des informations.

Elle nous permet de rester facilement en contact entre les
regions et les differents services. Au total, nous avons cree
1200 canaux Slack dans lensemble de l'entreprise. »

Gabrielle Dracopoulos
Responsable de la réussite et de I'expérience client, Intuit

Les flux de travail et les bots aident les entreprises a améliorer la productivité des collaborateurs et
la rentabilité, sans laisser de c6té I'expérience client.

Proposer de la valeur commerciale
dés maintenant avec Slack
et Salesforce

Pour proposer de la valeur commerciale dans le contexte économique actuel, les entreprises se
tournent vers les équipes informatiques. Et pour cause : les responsables informatiques sont les seuls
a avoir une vue d’ensemble des opérations de I'entreprise. En s’appuyant sur les bonnes personnes

et les bons outils, ils sont en mesure d’améliorer la productivité et la rentabilité de chaque service.
C’est une responsabilité importante, mais grace a une plateforme personnalisée, les responsables
informatiques ont toutes les cartes en main pour y parvenir.



Vous souhaitez construire votre
plateforme de productivité ?
Lancez-vous dés maintenant.

== slack

Les informations ci-dessus ne sont présentées qu’a TITRE INDICATIF. Elles ne sauraient en aucun cas constituer

un engagement de notre part. Merci de ne pas vous baser sur ces informations pour prendre des décisions d’achat.
Le développement, la mise a disposition et le calendrier des produits, des fonctions et des fonctionnalités restent
a la seule discrétion de Slack et Salesforce et peuvent faire I'objet de modifications.


https://slack.com/intl/fr-fr/solutions/information-technology

