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NetSuite FSM vers le revenu : Transformer les tickets de service en signaux de
croissance de compte

Le travail de service sur le terrain est souvent considéré comme un centre de co(its — résoudre des problémes, non générer des ventes.
Mais les systémes modernes de gestion des services sur le terrain (FSM), comme NetSuite FSM, ont changé la donne. En capturant des
données riches a chaque appel de service sur site, le FSM peut en fait stimuler la croissance des revenus. NetSuite FSM unifie les
données clients, d'actifs, de planification et d'inventaire, offrant aux équipes de service les outils nécessaires pour résoudre les problemes
efficacement tout en faisant apparaitre des opportunités de vente incitative et de renouvellement. Plutét que de considérer chaque ticket
de service comme une dépense ponctuelle, les organisations tournées vers I'avenir exploitent les tendances des tickets et les informations
des techniciens pour identifier des « signaux de croissance de compte » — des indices qu'un client existant est prét pour une mise a
niveau, une garantie prolongée ou un nouveau contrat. Par exemple, les analyses de NetSuite promettent une « intelligence opérationnelle
significative pour stimuler la croissance des revenus grace a une prise de décision accélérée », vous permettant d'évaluer la rentabilité
par tache, client ou contrat de service (Source: www.netsuite.com). En pratique, chaque interaction FSM — une machine cassée réparée ou
une visite de maintenance effectuée — devient un point de données qui alimente les ventes et la gestion des comptes.

Figure : Un technicien de service sur le terrain consulte la répartition par téléphone lors d'une visite de réparation industrielle. Les
interactions sur site comme celle-ci, capturées dans NetSuite FSM, générent des données en temps réel qui peuvent faire apparaitre des
opportunités de vente incitative ou de renouvellement pour les équipes de compte.

Comprendre la gestion des services sur le terrain NetSuite

NetSuite Field Service Management est un module ERP cloud congu pour les entreprises qui dépéchent des techniciens sur site pour des
installations, des réparations et de la maintenance (Source: threadgoldconsulting.com). Il combine la planification par glisser-déposer,

des applications mobiles pour les techniciens et le controle des stocks en temps réel en un seul systéme (Source:
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www.netsuite.com). Ainsi, lorsqu'un client enregistre une demande de service (« ticket »), NetSuite FSM entre en action : il crée un ordre
de travail ou un cas, attribue un technicien qualifié et les pieéces nécessaires, et assure le suivi de la résolution. De maniére cruciale, tout
cela transite par le back-office de NetSuite — y compris le CRM, l'inventaire et les finances — de sorte que les données de service sont
intégrées aux ventes, a la facturation et aux dossiers clients. Cette intégration de bout en bout signifie que chaque ticket n'est pas
seulement une tache a accomplir, mais aussi une source de données.

Les entreprises de services sur le terrain constatent que de meilleurs outils FSM augmentent directement I'efficacité du service et les
marges. Par exemple, une planification plus efficace permet aux techniciens de cl6turer plus de taches par jour, et des réparations
rapides dés la premiére intervention signifient des clients plus satisfaits et des affaires récurrentes (Source: threadgoldconsulting.com).

Dans NetSuite FSM, des fonctionnalités telles que la planification de la maintenance préventive, I'historique des actifs et les listes de
contréle mobiles augmentent la disponibilité et réduisent les visites de retour, ce qui améliore la satisfaction et la fidélité des clients
(Source: threadgoldconsulting.com) (Source: threadgoldconsulting.com). Au fil du temps, ces gains se traduisent par une augmentation

des revenus de service et des marges bénéficiaires plus élevées (Source: threadgoldconsulting.com). Mais au-dela des métriques, la

véritable valeur stratégique réside dans les données que le systeme collecte : chaque ordre de travail inclut des détails sur les clients,
I'équipement, les piéces utilisées et les notes du technicien. En analysant ces tickets au fil du temps, les entreprises peuvent repérer des
tendances telles que le vieillissement de I'équipement, les pannes récurrentes ou les comptes sous-desservis — autant de signaux de
croissance.

Exploiter les tickets de service pour des signaux de croissance

Les équipes de service sont littéralement « en premiere ligne » avec les clients, entendant les problemes réels et apprenant comment
I'équipement est réellement utilisé (Source: blog.meetneura.ai). Comme le suggére une approche de croissance axée sur le support, ces
conversations sont un terrain fertile pour les opportunités de revenus : « Le support voit l'intention t6t. Un utilisateur qui pose des
questions sur une fonctionnalité manquante pourrait étre prét a mettre a niveau » (Source: blog.meetneura.ai). Il en va de méme pour le
service sur le terrain. Un technicien réparant un chauffe-eau qui remarque de la corrosion pourrait signaler un compte pour un plan de
maintenance préventive ou un remplacement complet de I'équipement. Une panne de service prolongée pourrait indiquer le besoin d'un
produit amélioré. En d'autres termes, chaque ticket de service est plus qu'un probléme résolu — c'est une fenétre sur la réalité du client.

NetSuite FSM facilite la transformation de ces fenétres en signaux. Par exemple, le systéme peut suivre la fréquence a laquelle chaque
client demande de I'aide, les piéces qu'il consomme et s'il a des contrats de service actifs. Un volume élevé de tickets ou une
utilisation rapide des piéces peut signaler un probléme chronique qui justifie une vente incitative (par exemple, un modeéle de plus grande
capacité) ou un contrat de maintenance. De méme, NetSuite peut montrer quelles ventes n'avaient pas de contrats de service associés : le
suivi du « taux d'attachement des contrats » identifie les opportunités de revenus récurrents manquées (Source: www.netsuite.com). Si
un client n'a jamais eu de plan de support proposé, c'est un signal de croissance clair. En bref, en exploitant les données FSM, les
gestionnaires de compte obtiennent des informations exploitables. Comme le conseille NetSuite, concentrez-vous sur les KPI qui «
améliorent I'expérience client, augmentent les revenus grace aux opportunités de vente incitative et augmentent I'efficacité opérationnelle
» (Source: www.netsuite.com). Chaque ticket devient alors un indice pour comprendre la valeur a long terme du client.

KPI et analyses : Mesurer la croissance générée par les tickets

Le suivi des bonnes métriques est essentiel. Les analyses de service sur le terrain de NetSuite mettent en évidence plusieurs KPIl axés sur
la croissance :

« Taux d'attachement des contrats : Le pourcentage de ventes de produits avec un contrat de service lié (Source: www.netsuite.com).
Un faible taux d'attachement signifie que de nombreux clients n'ont pas de plans de maintenance — une lacune majeure pour la vente
incitative.

« Volume de tickets par compte : Une augmentation des tickets pour un seul compte peut indiquer des probléemes de produit ou une
utilisation accrue. Cela pourrait justifier une couverture plus compléte (par exemple, un contrat de support premium).

« Travail préventif vs réactif : Le ratio entre la maintenance planifiée et les réparations d'urgence. Un faible pourcentage de préventif
suggeére un potentiel pour des accords de maintenance.

. Rentabilité des taches/services : NetSuite peut calculer le profit par tdche de service (Revenus - Dépenses) (Source:
www.netsuite.com). Une rentabilité en baisse peut signaler des piéces trop chéres ou des processus inefficaces. Inversement, les
comptes trés rentables sont mlrs pour des investissements ou des mises a niveau supplémentaires.
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. Tendances d'utilisation des piéces : Les piéces constamment utilisées ou défaillantes peuvent indiquer des modéles obsolétes. Les
données d'inventaire de NetSuite peuvent signaler de telles tendances, suggérant quels comptes pourraient vouloir un renouvellement
d'équipement.

« Satisfaction client et conformité SLA : Bien que plus qualitative, NetSuite FSM peut suivre les scores d'enquéte et si les accords de
niveau de service ont été respectés. Une mauvaise conformité SLA est un risque de désabonnement ; dépasser les SLA peut justifier

des contrats premium.

En surveillant ces KPI dans les tableaux de bord SuiteAnalytics, les responsables des services et des ventes peuvent définir
dynamiquement les domaines sur lesquels se concentrer. Par exemple, le systéme peut mettre en évidence les comptes avec des revenus
de service élevés mais sans contrat annuel - indiquant des opportunités de revenus récurrents manquées. La visualisation de
tendances comme le « % de temps de fonctionnement de I'équipement » ou le « Taux de résolution au premier contact » parallélement
aux pipelines de vente aide a connecter les données techniques aux actions commerciales. NetSuite note spécifiguement que la
consolidation des données FSM permet d'identifier les « flux de revenus uniques et récurrents » pour des prévisions plus précises
(Source: www.netsuite.com). En pratique, les analyses FSM pourraient déclencher des alertes ou des rapports sur les comptes qui
répondent aux critéres de vente incitative : par exemple, un compte avec trois tickets de réparation urgents en 30 jours et sans plan de
maintenance pourrait étre signalé dans un rapport hebdomadaire.

Transformer les tickets en opportunités de vente incitative et croisée

Les données en main, |'étape suivante est I'action. NetSuite FSM aide a transformer les informations des tickets en campagnes et taches
réelles. Par exemple, I'Upsell Manager de NetSuite (Marketing > Upsell Manager) peut automatiser ce processus. Vous définissez des
criteres — par exemple, des clients au-dela d'un certain nombre de tickets ou dans une industrie particuliere — et I'assistant génére une
liste de ventes incitatives ciblées. Le systéme vous permet ensuite de lancer une campagne marketing ou de fusionner directement des
éléments de vente incitative dans ces comptes (Source: docs.oracle.com). En fait, les directives de NetSuite montrent qu'une fois qu'une
liste de ventes incitatives est définie, vous pouvez « créer une campagne marketing ciblant ce groupe » ou « effectuer une fusion en
masse qui propose les articles de vente incitative a ces clients », et méme créer automatiquement des taches de suivi pour les
représentants commerciaux assignés (Source: docs.oracle.com).

Sur le terrain, les techniciens sont équipés pour aider. Les applications mobiles FSM peuvent faire apparaitre des recommandations
pendant I'appel de service : par exemple, lors de la cléture d'un ticket, un technicien pourrait voir une invite disant « Proposer une
garantie prolongée a un taux d'attachement de 80 % pour ce produit. » Méme si de telles automatisations nécessitent une
personnalisation, les données sont la pour les alimenter. De nombreuses entreprises forment leurs représentants de service avec des
scripts simples, comme « sur la base de I'historique de votre équipement, souhaiteriez-vous discuter d'une mise a niveau vers notre plan
de maintenance étendu ? » Le guide de Salesforce Field Service note que le fait de permettre et d'inciter les travailleurs sur le terrain a
vendre incitativement pendant les appels de service peut considérablement augmenter les ventes — 65 % des travailleurs mobiles le
feraient déja de maniere informelle (Source: www.salesforce.com). Au sein de NetSuite FSM, ces interactions peuvent étre enregistrées
comme des pistes ou des opportunités de suivi. Par exemple, I'ajout d'une case a cocher personnalisée « Vente incitative proposée » sur
|'ordre de travail peut déclencher un SuiteFlow qui avertit le gestionnaire de compte de faire un suivi.

La vente croisée est un autre aspect. Les tickets de service révelent |'utilisation des produits. Si un technicien constate que toutes les
machines d'un client nécessitent la méme piéce de rechange, il pourrait suggérer de stocker un lot ou de s'abonner a un plan de piéces.
Ou si plusieurs lignes de produits sont maintenues, une inspection intégrée pourrait ouvrir des discussions sur des offres
complémentaires. Le registre des actifs de FSM est utile ici : NetSuite peut montrer tous les actifs qu'un client posséde, de sorte que les
équipes de service ont une vue d'ensemble. Si le parc d'imprimantes d'un client vieillit, une visite sur le terrain pourrait se transformer en
une opportunité pour une nouvelle ligne de produits. La clé est que chaque ticket de service est une conversation ; avec les données FSM,
cette conversation peut étre guidée. Comme I|'a observé un expert FSM, avec les bonnes informations, les équipes peuvent « identifier les
opportunités de vente incitative et croisée » et méme adapter les campagnes marketing autour d'elles (Source: fieldedge.com). En bref, le
logiciel FSM fournit le tableau de bord et les données - les ventes et le support doivent les exploiter.

Page 3 of 5


https://www.netsuite.com/portal/resource/articles/erp/field-services-kpis-metrics.shtml#:~:text=Contract%20attach%20rate%20shows%20the,customers%20to%20sign%20a%20contract
https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/netsuite/ns-online-help/section_N1008542.html#:~:text=upsell%20customers,upsell%20items%20to%20these%20customers
https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/netsuite/ns-online-help/section_N1008542.html#:~:text=upsell%20customers,upsell%20items%20to%20these%20customers
https://www.salesforce.com/blog/upselling-cross-selling-field-service/#:~:text=Field%20service%20can%20help%20drive,successfully%20selling%20to%20existing%20customers
https://fieldedge.com/blog/is-service-management-software-your-ticket-to-more-sales/#:~:text=,promotions%20to%20drive%20sales%20growth
https://houseblend.io/?utm_source=pdf
https://houseblend.io/articles/fr/netsuite-fsm-donnees-service-revenu

m HOUSEBLEND NetSuite FSM : Analyse des tickets de service pour la croissance des comptes

Stratégie collaborative : Aligner le service et les ventes

Pour concrétiser ces signaux de revenus, la collaboration entre les équipes de service et de vente est cruciale. Les équipes cloisonnées
passent a coté d'opportunités : un blog de I'industrie note que si les ventes n'impliquent pas le succés client dans les ventes incitatives,
cela « peut entrainer des revenus manqués et I'insatisfaction du client » (Source: fastercapital.com). Dans NetSuite, cela signifie s'assurer
que les tickets de service et les détails des contrats sont intégrés au dossier client consulté par les gestionnaires de compte. Avec la
plateforme unique de NetSuite, les ordres de service et les cas sont liés aux mémes dossiers Société/Client utilisés par les ventes. Les
notifications peuvent étre automatisées de sorte que lorsque certains événements de service se produisent (par exemple, de nombreux
tickets cloturés, ou une grosse réparation facturée), une tache est créée pour un responsable de compte. Selon la documentation de
NetSuite, vous « pouvez créer des taches pour les représentants commerciaux assignés aux clients de vente incitative »
directement depuis I'Upsell Manager (Source: docs.oracle.com), assurant un suivi. Des réunions interdépartementales réguliéres et des
tableaux de bord partagés aident également. Par exemple, un rapport FSM hebdomadaire pourrait lister les clients a risque de
désabonnement (nombreuses plaintes) et a fort potentiel (dépenses élevées, faible couverture contractuelle), incitant a une action
conjointe de la part des dirigeants du service et des ventes. L'objectif primordial est de traiter chaque client comme un investissement :
utiliser les outils FSM pour maintenir la santé, puis utiliser I'intelligence pour développer le compte.

Meilleures pratiques pour la mise en ceuvre

Tirer le meilleur parti de la stratégie FSM-vers-revenu signifie concevoir des processus ainsi que des systemes. Premiérement, capturez
les bonnes données dans le ticket. Personnalisez les formulaires NetSuite FSM pour inclure des champs comme « Opportunité identifiée
? » ou « Recommandation de produit ». Demandez aux techniciens d'enregistrer des notes sur les demandes verbales. Assurez-vous que
les dossiers clients incluent le statut du contrat, I'age de I'équipement et les scores de satisfaction. Deuxiemement, formez le personnel
de terrain sur la valeur de la vente incitative. Lorsque les techniciens comprennent que résoudre un probléme pourrait ouvrir la porte a la
résolution d'un probléme plus important (et pourrait leur valoir une prime), ils seront plus proactifs. Troisiemement, exploitez
I'automatisation et les analyses de NetSuite. Utilisez SuiteAnalytics pour créer des tableaux de bord (par exemple, Volume de tickets
par client, Nouvelles opportunités vs. Tickets) et SuiteFlow pour notifier automatiquement les représentants lorsqu'un seuil est atteint. Par
exemple, une automatisation pourrait envoyer un e-mail a un gestionnaire de compte chaque fois qu'un client dépasse cing tickets réactifs
en un trimestre, comme un signal pour prendre contact. Quatriemement, mesurez tout. Suivez le nombre de pistes ou d'opportunités
provenant des canaux de service et surveillez leur conversion. Cela relie les efforts FSM aux revenus et aide a affiner la stratégie.

Enfin, utilisez les rapports KPI pour une amélioration continue. NetSuite suggére de suivre des métriques comme le revenu de service par
technicien et les tendances d'utilisation des piéces (Source: threadgoldconsulting.com). Observer comment ceux-ci évoluent aprés la

mise en ceuvre de pratiques de vente incitative basées sur le FSM fournit des retours. Par exemple, si les taux d'attachement des contrats
augmentent et que le nombre de tickets diminue (gréce a la maintenance préventive), c'est une victoire confirmant la stratégie. Si les
invites de vente incitative dans I'application mobile sont ignorées, elles ont peut-étre besoin d'étre ajustées. En itérant sur les données et
les résultats, le FSM devient véritablement un moteur de revenus.

Conclusion

Dans I'environnement concurrentiel actuel, les plus grandes opportunités de croissance se cachent souvent dans les relations clients
existantes. NetSuite Field Service Management transforme le travail de service routinier en un atout stratégique en capturant les données
des tickets et les signaux clients qui stimulent la croissance des comptes. Comme le souligne la documentation NetSuite, les analyses de
service sur le terrain vous permettent de « déterminer la rentabilité de chaque tache, client, contrat de service ou technicien »
(Source: www.netsuite.com), permettant une action ciblée. En se concentrant sur des KPl comme le taux d'attachement des contrats et la
satisfaction client (Source: www.netsuite.com) (Source: www.netsuite.com), et en dotant les techniciens d'une formation axée sur la vente,
les entreprises peuvent convertir une visite de service en un flux de revenus durable. En substance, chaque ticket de service se
transforme d'une simple réparation en un point de données : un point qui révéle exactement ou un compte peut croitre. Correctement
exploité, NetSuite FSM fait de chaque appel de réparation un pas vers des affaires plus importantes, une meilleure rétention et une
expansion mesurable des comptes.

Sources : Ressources FSM et guides de mise en ceuvre de NetSuite (Source: threadgoldconsulting.com) (Source: www.netsuite.com)

(Source: www.netsuite.com) (Source: www.netsuite.com) ; Informations sur la croissance du service sur le terrain de Salesforce (Source:
blog.meetneura.ai) ; Articles de I'industrie sur les revenus générés par le support (Source: fieldedge.com) (Source: docs.oracle.com).
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HouseBlend.io is a specialist NetSuite™ consultancy built for organizations that want ERP and integration projects to accelerate growth—
not slow it down. Founded in Montréal in 2019, the firm has become a trusted partner for venture-backed scale-ups and global mid-market
enterprises that rely on mission-critical data flows across commerce, finance and operations. HouseBlend's mandate is simple: blend
proven business process design with deep technical execution so that clients unlock the full potential of NetSuite while maintaining the
agility that first made them successful.

Much of that momentum comes from founder and Managing Partner Nicolas Bean, a former Olympic-level athlete and 15-year NetSuite
veteran. Bean holds a bachelor's degree in Industrial Engineering from Ecole Polytechnique de Montréal and is triple-certified as a
NetSuite ERP Consultant, Administrator and SuiteAnalytics User. His résumé includes four end-to-end corporate turnarounds—two of them
M&A exits—giving him a rare ability to translate boardroom strategy into line-of-business realities. Clients frequently cite his direct,
"coach-style” leadership for keeping programs on time, on budget and firmly aligned to ROI.

End-to-end NetSuite delivery. HouseBlend's core practice covers the full ERP life-cycle: readiness assessments, Solution Design
Documents, agile implementation sprints, remediation of legacy customisations, data migration, user training and post-go-live hyper-care.
Integration work is conducted by in-house developers certified on SuiteScript, SuiteTalk and RESTlets, ensuring that Shopify, Amazon,
Salesforce, HubSpot and more than 100 other SaaS endpoints exchange data with NetSuite in real time. The goal is a single source of truth
that collapses manual reconciliation and unlocks enterprise-wide analytics.

Managed Application Services (MAS). Once live, clients can outsource day-to-day NetSuite and Celigo® administration to HouseBlend's
MAS pod. The service delivers proactive monitoring, release-cycle regression testing, dashboard and report tuning, and 24 x 5 functional
support—at a predictable monthly rate. By combining fractional architects with on-demand developers, MAS gives CFOs a scalable
alternative to hiring an internal team, while guaranteeing that new NetSuite features (e.g., OAuth 2.0, Al-driven insights) are adopted
securely and on schedule.

Vertical focus on digital-first brands. Although HouseBlend is platform-agnostic, the firm has carved out a reputation among e-
commerce operators who run omnichannel storefronts on Shopify, BigCommerce or Amazon FBA. For these clients, the team frequently
layers Celigo’s iPaaS connectors onto NetSuite to automate fulfilment, 3PL inventory sync and revenue recognition—removing the swivel-
chair work that throttles scale. An in-house R&D group also publishes "blend recipes” via the company blog, sharing optimisation
playbooks and KPIs that cut time-to-value for repeatable use-cases.

Methodology and culture. Projects follow a “many touch-points, zero surprises” cadence: weekly executive stand-ups, sprint demos
every ten business days, and a living RAID log that keeps risk, assumptions, issues and dependencies transparent to all stakeholders.
Internally, consultants pursue ongoing certification tracks and pair with senior architects in a deliberate mentorship model that sustains
institutional knowledge. The result is a delivery organisation that can flex from tactical quick-wins to multi-year transformation roadmaps
without compromising quality.

Why it matters. In a market where ERP initiatives have historically been synonymous with cost overruns, HouseBlend is reframing
NetSuite as a growth asset. Whether preparing a VC-backed retailer for its next funding round or rationalising processes after acquisition,
the firm delivers the technical depth, operational discipline and business empathy required to make complex integrations invisible—and
powerful—for the people who depend on them every day.

AVERTISSEMENT

Ce document est fourni a titre informatif uniqguement. Aucune déclaration ou garantie n'est faite concernant I'exactitude, I'exhaustivité ou la fiabilité de son contenu. Toute
utilisation de ces informations est a vos propres risques. Houseblend ne sera pas responsable des dommages découlant de I'utilisation de ce document. Ce contenu peut inclure
du matériel généré avec I'aide d'outils d'intelligence artificielle, qui peuvent contenir des erreurs ou des inexactitudes. Les lecteurs doivent vérifier les informations critiques de
maniére indépendante. Tous les noms de produits, marques de commerce et marques déposées mentionnés sont la propriété de leurs propriétaires respectifs et sont utilisés a
des fins d'identification uniquement. L'utilisation de ces noms n'implique pas |'approbation. Ce document ne constitue pas un conseil professionnel ou juridique. Pour des
conseils spécifiques a vos besoins, veuillez consulter des professionnels qualifiés.
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