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LIVRE BLANC STRATEGIQUE
Document de référence pour les directeurs informatiques (DSI), responsables de support et décideurs financiers.
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Introduction : La Révolution du Support a Distance en 2026

En 2026, la télémaintenance (ou support a distance) ne se résume plus a une simple commodité technique
permettant de prendre la main sur un poste de travail a distance. Elle est devenue la clé de volte de la
continuité d'activité opérationnelle au sein des organisations modernes. L'avenement du travail hybride
généralisé, I'expansion des infrastructures multi-cloud et la prolifération des parcs de terminaux hétérogenes
(mélant PC, serveurs bare-metal, smartphones, terminaux mobiles industriels et objets connectés) imposent
aux équipes de support informatique une réactivité immédiate et une sécurité sans faille.

Parallélement, la menace cyber s'est intensifiée. Les accés distants constituent historiquement I'un des
vecteurs privilégiés pour les ransomwares et les exfiltrations de données. En 2026, I'adoption de cadres
réglementaires stricts en Europe (tels que la directive NIS 2 et le RGPD renforcé) oblige les entreprises et, a
plus forte raison, les administrations publiques & auditer de maniére drastique chaque outil tiers disposant de
privileges systeme. L'architecture "Zero Trust" (ne jamais faire confiance, toujours vérifier) s'impose
désormais comme le standard incontournable de tout outil de prise en main.

Face a ce paradigme, les décideurs — qu'ils soient Directeurs des Systemes d'Information (DSI),
Responsables Support ou Directeurs Financiers (CFO) — se trouvent confrontés a un marché de solutions
pléthorique, fragmenté entre des acteurs historiques et des solutions de nouvelle génération. Ce livre blanc a
pour objectif d'apporter une vision analytique et chiffrée, permettant d'évaluer la valeur réelle de ces outils, de
rationaliser le calcul de leur Retour sur Investissement (ROI) et de guider les organisations vers le choix
technologique le plus adapté a leurs exigences de performance opérationnelle et de souveraineté.

Note sur la génération de leads et I'aide a la décision

Ce document sert de cadre d'évaluation neutre et pragmatique. Pour aller plus loin et bénéficier d'un
diagnostic automatisé et personnalisé en fonction de votre infrastructure, vous pouvez utiliser notre
Guide Interactif de Choix de Solution ou contacter directement nos ingénieurs d'affaires sur notre Page
de Contact Cloud-Store.fr.
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Chapitre 1 : Les Profils d'Auteurs et Besoins Métiers

Le choix d'une solution de télémaintenance ne peut s'effectuer de maniere uniforme. Les contraintes
opérationnelles, Iégales et techniques varient substantiellement selon la typologie de l'organisation. Trois
grands profils de décideurs se distinguent en 2026, chacun possédant sa propre matrice de priorités.

I 1. Les Entreprises (PME, ETI et Grandes Entreprises)

Pour les structures privées, I'enjeu majeur réside dans l'intégration de l'outil de télémaintenance avec
I'écosystéme logiciel existant, notamment les outils de gestion des services informatiques (ITSM) comme Jira
Service Management, ServiceNow ou Zendesk. Les entreprises recherchent une fluidité maximale : un
technicien doit pouvoir lancer une session de support en un clic directement depuis un ticket d'incident.

De plus, la gestion fine des accés via des protocoles d'authentification unique (SSO / SAML 2.0 ou OIDC) et
le déploiement de masse automatisé (via MSI, Intune ou Jamf) sont indispensables pour les équipes
d'infrastructure. Enfin, la flexibilité commerciale et la capacité a basculer d'une assistance interne (Helpdesk
pour les salariés) a une assistance externe (support client) représentent des facteurs clés de rationalisation
des codts.

I 2. Les Administrations Publiques et Secteur Régulé

Les ministéres, collectivités territoriales, établissements de santé et acteurs du secteur financier obéissent a
des impératifs stricts de souveraineté des données et de conformité réglementaire. L'hébergement des
serveurs de mise en relation devient un critere éliminatoire. Les solutions cloud basées hors de I'Union
européenne ou soumises a des lois extraterritoriales (comme le Cloud Act) font face a de fortes restrictions.

Ces organisations privilégient des solutions capables d'étre déployées entierement On-Premise (sur site, au
sein de leurs propres serveurs ou datacenters privés) ou s'appuyant sur un Cloud certifié SecNumCloud ou
hautement souverain. Les fonctionnalités d'audit complet — incluant I'enregistrement vidéo obligatoire de
I'intégralité des sessions de prise en main et la tracabilité immuable des journaux d'événements (logs) — sont
ici non négociables pour répondre aux exigences des autorités de contréle (comme I'ANSSI en France).

I 3. Les MSP (Managed Service Providers) et Prestataires IT

Les fournisseurs de services gérés gerent par définition des parcs informatiques appartenant a des dizaines
ou des centaines de clients différents. Leur priorité absolue est la multi-tenant (multi-tenant) : la capacité a
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cloisonner hermétiquement les accés de chaque client tout en conservant une console d'administration
centralisée pour leurs propres techniciens.

Le modeéle de licence revét pour les MSP une importance capitale. lls recherchent des architectures
permettant le partage fluide des licences entre techniciens (licences basées sur les canaux ou sessions
simultanées plutét que par utilisateur nommé) afin de maximiser le taux d'utilisation. lls ont également un
besoin critique de fonctionnalités de support instantané sans installation préalable (support dit "Ad-hoc" ou
"SOS") pour intervenir d'urgence sur les machines d'utilisateurs non référencés dans leur agent RMM
habituel.
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Chapitre 2 : Panorama Exhaustif des 13 Solutions du
Marché

Afin de guider au mieux les décideurs, nous analysons ci-apres les 13 solutions disponibles via la plateforme
de référence Solutions de télémaintenance Cloud-Store.fr. Ces outils se structurent en grandes familles
technologiques et commerciales.

1. AnyDesk & AnyDesk Ultimate

AnyDesk s'est imposé grace a son codec propriétaire ultra-performant, DeskRT, qui permet une transmission
d'écran d'une fluidité exceptionnelle, méme avec des bandes passantes extrémement faibles ou des latences
réseau élevées. L'empreinte logicielle est minimale (un simple exécutable de quelques mégaoctets). La
version AnyDesk Ultimate s'adresse spécifiqguement aux environnements d'entreprise exigeants. Elle offre la
possibilité d'un déploiement totalement On-Premise, un masquage de marque blanche complet
(personnalisation de l'interface aux couleurs de Il'entreprise) et une intégration avancée avec les annuaires
d'entreprise Active Directory / LDAP.

2. GoToAssist

Faisant partie intégrante de la suite logicielle GoTo, GoToAssist est une solution purement cloud-native,
extrémement robuste pour les helpdesks informatiques. Elle integre des diagnostics systéeme poussés a
distance, permettant au technicien de collecter la configuration matérielle et logicielle de la machine cible
sans interrompre l'utilisateur. Son intégration native avec la suite collaborative GoTo en fait un choix naturel
pour les entreprises déja utilisatrices de cet écosysteme.

3. ISL Online, ISL Online Enterprise & ISL Online Licence

La gamme ISL Online est reconnue comme l'une des plus sécurisées et flexibles du marché mondial en
2026. L'un de ses points forts fondamentaux est sa politique unique d'octroi de licences. Contrairement a de
nombreux concurrents qui facturent chaque technicien individuellement, ISL Online propose un modele basé
sur le nombre de sessions simultanées. L'offre ISL Online Licence permet ainsi a un nombre illimité de
techniciens d'installer et d'utiliser le logiciel, le colt étant uniquement indexé sur le nombre de connexions
établies en méme temps. La déclinaison ISL Online Enterprise va encore plus loin en offrant des
architectures Private Cloud hautement disponibles ou des installations multi-serveurs On-Premise. C'est la
solution de prédilection des banques, des administrations publiques et des grandes entreprises pour qui le
contrble total des données de flux est indispensable.
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4. LogMeln Pro & LogMeln Rescue

LogMeln distribue deux outils distincts répondant a des cas d'usage diamétralement opposés. LogMeln Pro
est optimisé pour l'accés distant permanent : il s'adresse aux collaborateurs ou aux petites équipes qui ont
besoin d'accéder a leurs propres ordinateurs de bureau depuis leur domicile, incluant le transfert de fichiers
et limpression a distance. A l'inverse, LogMeln Rescue est un monstre de puissance congu pour les centres
de support client a grande échelle et les helpdesks de multinationales. Il gére I'acheminement automatique
des tickets (technician queueing), le support multi-session intensif (un technicien gérant jusqu'a 10 sessions
en parallele) et dispose d'outils SDK pour intégrer le support directement au sein d'applications mobiles
tierces (i0OS et Android).

5. Splashtop On Premise & Splashtop SOS

Splashtop a bati sa réputation sur un rapport qualité-prix extrémement agressif tout en maintenant des
performances de streaming vidéo en haute définition (60 images par seconde). Splashtop On Premise
répond point par point aux exigences de conformité locale en centralisant I'ensemble de la console
d'administration et des flux de données sur les serveurs internes de I'entreprise, avec un support strict des
réseaux locaux fermés (sans acces internet). De son c6té, Splashtop SOS est la solution d'assistance
immédiate par excellence pour le support ad-hoc. L'utilisateur distant télécharge une mini-application et
fournit un code a 9 chiffres au technicien pour démarrer la session instantanément. Elle représente
I'alternative économique la plus prisée face aux offres haut de gamme du marché.

6. TeamViewer

Leader historigue mondial incontesté en termes de parts de marché, TeamViewer offre la couverture
fonctionnelle la plus large de l'industrie. Outre les fonctionnalités classiques de prise en main, TeamViewer
integre en 2026 des technologies de pointe telles que I'assistance en réalité augmentée (TeamViewer Assist
AR) via smartphone ou lunettes connectées pour guider les techniciens de terrain sur des équipements
physiques. Cependant, sa tarification premium et ses modeéles contractuels rigides ameénent souvent les DSI
a mener des analyses comparatives serrées par rapport a des alternatives comme ISL Online ou Splashtop.

7. VNC Connect

Développé par RealVNC, l'inventeur historique du protocole VNC, VNC Connect se distingue par sa légéreté
et sa polyvalence. Utilisant a la fois des connexions directes de pair a pair (idéal pour les environnements
industriels et les réseaux fermés) et des connexions cloud sécurisées, il est particulierement apprécié pour le
controle d'équipements embarqués, de serveurs de calcul sous Linux (sans interface graphique lourde) et de
systemes loT.

8. Zoho Assist

Zoho Assist est une solution de support et d'acces distant 100% basée sur le web, ne nécessitant aucune
installation de console c6té technicien. Intégrée nativement a lI'immense suite logicielle Zoho (Zoho Desk,
Zoho CRM), elle s'avere particulierement agile, économique et rapide a déployer pour les PME qui cherchent
un outil efficace sans la complexité de gestion des infrastructures lourdes.
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Chapitre 3 : Cadre Méthodologique de Calcul du ROI

Pour justifier un investissement technologique auprés d'une direction financiere (CFO) ou générale, la
démonstration de la valeur doit s'appuyer sur une approche quantitative rigoureuse. L'analyse financiere
repose sur la confrontation du TCO (Codt Total de Possession) et des gains de productivité mesurables
engendrés par I'outil.

I 1. Structure du TCO (Total Cost of Ownership)

Le codt réel d'une solution de télémaintenance ne s'arréte pas au prix facial de la licence d'abonnement. Le
décideur doit intégrer les variables suivantes dans son calcul de TCO annuel :

Ico = Clicence * Cinfrastructure * Cformation " Cdéploiement

C : Colt annuel de I'abonnement (par technicien, par session concurrente ou par terminal).

licence
* Cifrastructure - Codt des serveurs, de la bande passante et du stockage des logs (essentiellement pour
les modéles On-Premise comme ISL Online Enterprise ou Splashtop On Premise). Pour les solutions

Cloud, ce co(t est nul.

* Ctormation - 1€MPS consacré par I'équipe technique pour appréhender la console d'administration et les

fonctionnalités avancées.

. Cdéploiement : Temps de configuration initial (intégration SSO, création des packages de déploiement

MSI, paramétrage des politiques de sécurité).

I 2. Modélisation des Gains et Formule du ROI

Les gains générés par une solution performante se mesurent a travers plusieurs indicateurs clés de
performance (KPI) du support informatique :

* Réduction drastique des déplacements sur site : C'est le levier financier le plus immédiat. L'assistance
a distance évite les frais kilométriques et le temps perdu dans les transports par les techniciens.

e Diminution du MTTR (Mean Time To Resolution) : Un outil performant (diagnostics intégrés, scripts
automatisés en arriere-plan) permet de résoudre un incident en moyenne 25% a 40% plus rapidement.
Cela réduit le temps d'indisponibilité du salarié assisté, minimisant la perte de productivité globale de
I'entreprise.

» Taux de résolution au premier contact (FCR - First Contact Resolution) : Grace au transfert de
session fluide ou au chat intégré, les escalades vers le niveau 2 ou 3 sont optimisées.
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La formule standard de calcul du Retour sur Investissement validée par les directions financieres s'énonce
ainsi :

ROI (%) = [ (Gains Annuels Totaux — TCO Annuel) + TCO Annuel ] x 100

Exemple de scénario concret pour une entreprise de 500 salariés (10 techniciens support)

- Nombre d'incidents annuels nécessitant une intervention : 2 400.

- Taux d'intervention résolues a distance avant optimisation : 60%. Aprés passage a une solution
moderne (type ISL Online ou Splashtop SOS) : 85% (soit 600 déplacements évités par an).

- Colt moyen d'un déplacement local (temps de trajet + frais de véhicule) : 65 €.

- Gains sur les déplacements : 600 x 65 € = 39 000 €.

- Gain de productivité des utilisateurs finaux (MTTR réduit de 15 minutes par ticket sur 2 400 tickets,
valorisé a 30 €/heure) : 18 000 €.

- Gains Annuels Totaux : 57 000 €.

- Sile TCO de la solution choisie sur Cloud-Store.fr s'éléve a 4 500 € par an :

ROI=[ (57 000 — 4 500) +~4500] x 100 = 1 166%. L'investissement est rentabilisé des le premier mois.
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Chapitre 4 : Grille d'Analyse et Matrice de Décision Interne

Pour structurer votre arbitrage interne et présenter un dossier solide en comité de direction, utilisez la matrice

comparative ci-dessous synthétisant |'offre disponible sur la page dédiée aux solutions de télémaintenance

Cloud-Store.fr.

Solution

Logicielle

AnyDesk

AnyDesk
Ultimate

GoToAssist

ISL Online
Licence

ISL Online
Enterprise

LogMeln Pro

LogMeln
Rescue

Splashtop
SOS

Modele de
Déploiement

Cloud / Hybride

On-Premise /
Cloud privé

100% Cloud

Cloud / Hybride

On-Premise /
Multi-Serveur

100% Cloud

100% Cloud

100% Cloud
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Type de
Licence
Principal

Par Technicien
Nommé

Sur-mesure
Entreprise

Par Technicien
Nommé

Sessions
Simultanées

Licence Serveur

Unique

Par Ordinateur
Cible

Par Technicien
(Canaux)

Par Technicien
Nommé

Points Forts Majeurs

Fluidité extréme
(DeskRT), légereté du
client.

Marque blanche totale,
sécurité sur site
exclusive.

Diagnostics a distance
poussés, écosysteme
GoTo.

Techniciens illimités,
rentabilité exceptionnelle.

Contréle souverain
absolu, enregistrement
vidéo, audit.

Acceés distant permanent
fluide pour le télétravail.

Gestion avancée des files
d'attente, support mobile
SDK.

Support ad-hoc par code
9 chiffres, prix trés
attractif.

Cible Recommandée

PME, Helpdesks
Agiles

Grandes Entreprises,
Corporate

Centres de Support
Informatique

Equipes Support
Moyennes a Grandes

Banques,
Administrations,

Secteur Public

Collaborateurs
individuels, TPE

Grands Comptes,
Support Editeurs

PME, Techniciens
Indépendants
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Solution
Logicielle

Splashtop On
Premise

TeamViewer

VNC Connect

Zoho Assist

Modeéle de

Déploiement

100% On-
Premise

Cloud / Hybride

Direct (P2P) /
Cloud

100% Web (sans
agent local)

Type de
Licence
Principal

Par Ordinateur/
Technicien

Par Technicien
ou Canal

Par Machine ou
Utilisateur

Par Technicien
Nommé

Points Forts Majeurs

Performance vidéo 60
FPS locale, conformité
totale.

Ecosystéme ultra-
complet, Support AR, 10T
étendu.

Connexions directes sans
internet, idéal Linux et
loT.

Console navigateur
Iégere, intégration Zoho
native.

Cible Recommandée

Bureaux d'Etude,
CAQ/DAO, Sécurité

Grands Comptes,
Industrie, Tech
Globale

Administrateurs
Systemes, Industrie

PME, Startups,
Support Web Léger

Pour utiliser cette grille dans votre processus de justification interne, attribuez une note de 1 a 5 a vos

priorités (Sécurité, Budget, Souveraineté, Performance, Intégration) et croisez-les avec les caractéristiques

des outils présentés ci-dessus.
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Conclusion & Plan d'Action Stratégique

Le choix d'un logiciel de télémaintenance en 2026 ne releve pas d'une simple décision d'achat d'un outil

utilitaire ; il s'agit d'une décision d'architecture et de sécurité structurante pour votre organisation. L'analyse

des besoins métiers démontre qu'une PME cherchant la rentabilité s'orientera naturellement vers la flexibilité

d'une offre ISL Online Licence ou la simplicité de Splashtop SOS. A l'inverse, une administration publique

ou une grande entreprise soumise a NIS 2 placera la souveraineté au premier plan et exigera un déploiement

sur site via ISL Online Enterprise ou Splashtop On Premise.
Votre plan d'action en 3 étapes :

1. Auditer I'existant : Recensez le nombre précis de techniciens actifs, le volume moyen de tickets par
mois et déterminez si votre infrastructure exige une isolation On-Premise ou tolere un modele 100%
Cloud.

2. Calculer votre ROI cible : Utilisez notre modele méthodologique du Chapitre 3 en y intégrant vos
propres co(ts de déplacement et votre colt horaire moyen de panne pour fixer des objectifs clairs de
réduction de codts.

3. Valider par la pratique : Ne signez aucun contrat a long terme sans tester la solution en conditions
réelles d'exploitation sur votre propre réseau.

Prét a optimiser vos colits de support IT ?

Ne laissez pas les incertitudes techniques freiner la rentabilité de votre helpdesk. Accédez dés
maintenant a notre outil interactif gratuit pour filtrer et identifier la solution exacte qui correspond a

votre budget et vos critéres de conformité.

LANCER LE GUIDE INTERACTIF DE CHOIX

Vous préférez une étude comparative personnalisée ou un devis sur-mesure ? Nos experts en marketing

technologique et ingénierie logicielle sont & votre disposition. Contactez I'équipe Cloud-Store.fr.
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