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HP amÃ©liore ses services dÃ©diÃ©s Ã  la gestion  de la relation client (Customer Relationship
Management, CRM). Ces outils aident les clients Ã  Ã©tablir le dialogue avec clients finaux et
influenceurs au travers  des rÃ©seaux sociaux, afin dâ��obtenir des informations prÃ©cieuses
susceptibles  dâ��alimenter leur croissance future.

Facebook, Twitter et autres rÃ©seaux sociaux ont changÃ© le comportement des  consommateurs
et ajoutent une couche de complexitÃ© supplÃ©mentaire Ã  la relation  client-entreprise. Les
applications et les architectures de CRM traditionnelles,  conÃ§ues avant lâ��Ã©mergence des
rÃ©seaux sociaux, empÃªchent les entreprises de  tirer profit de ces sources dâ��information pour
dÃ©velopper leurs stratÃ©gies et  poser les bases de leur expansion. 

Les nouveaux services HP Social Enterprise Services  aident les organisations Ã  mettre
rapidement en Å�uvre un programme de CRM social  pour amÃ©liorer les communications avec
leurs clients tout en aidant Ã  mieux les  comprendre. En sâ��appuyant sur des outils analytiques
avancÃ©s dÃ©veloppÃ©s par les  HP Labs et basÃ©s sur les solutions de Vertica et dâ��Autonomy
pour la gestion des  donnÃ©es structurÃ©es et non structurÃ©es, ce service amÃ©liore la
performance des  centres de relation client et contribue Ã  la croissance de lâ��activitÃ©. 

Les services HP Social Enterprise Services intÃ¨grent les rÃ©seaux sociaux aux  canaux de
communication dÃ©jÃ  utilisÃ©s par les centres de relation client pour  fournir aux organisations
une vision globale de leurs clients. En intÃ©grant  stratÃ©gie, processus, informations, analyses, et
technologies des rÃ©seaux  sociaux pour leurs Ã©quipes de centres de relation client, les
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organisations  peuvent rapidement lancer de nouveaux produits et services en ligne rÃ©pondant 
aux attentes de leurs clients et offrant un solide avantage compÃ©titif.

Â« Les plus grandes entreprises, tout particuliÃ¨rement  dans le domaine du B2C, ont pris la mesure
de lâ��enjeu que reprÃ©sentent les  communications entre consommateurs et lâ��importance
quâ��il y a Ã  participer Ã  ces  conversations sociales Â», explique Joe Outlaw, analyste principal 
spÃ©cialiste des centres de relation client chez Frost & Sullivan. Â« En sâ��appuyant sur ses
robustes capacitÃ©s analytiques et  sur son expÃ©rience approfondie, HP a crÃ©Ã© un service de
CRM social dâ��une  puissance considÃ©rable. Ce service offre aux entreprises un ensemble
complet  dâ��outils et de mÃ©thodologies conÃ§us pour une mise en Å�uvre rapide et une 
extension transparente des programmes de CRM social suivant les impÃ©ratifs  stratÃ©giques Â». 

Composants de lâ��offre HP Customer Engagement Management, les services HP Social  Enterprise
Services proposent deux modÃ¨les de service : HP Agent Services pour  Ã©tablir la communication
avec les clients sur les rÃ©seaux sociaux, et HP Social  Media Analysis pour collecter des
informations clients sur les rÃ©seaux sociaux. 

Leurs principales fonctions sont les suivantes :

â�¢ Listening Service : outil de surveillance dâ��une marque ou produit client sur  les rÃ©seaux
sociaux pour identifier les opportunitÃ©s de nouveaux Ã©changes.

â�¢ Analysis Service : service exploitant diverses analyses pour obtenir des  informations sur les
tendances concernant lâ��industrie, le client ou ses  concurrents afin dâ��aider lâ��entreprise Ã 
affiner sa stratÃ©gie sur les rÃ©seaux  sociaux.

â�¢ Routing Service : offre qui transmet les opportunitÃ©s dâ��Ã©change aux  responsables
internes concernÃ©s tels que le service client, le marketing, les  ventes, ou les chefs de produit pour
permettre la mise en Å�uvre rapide dâ��actions  appropriÃ©es. 

â�¢ Engagement Service : service qui sâ��appuie sur les informations fournies par  les analyses afin
de rÃ©pondre rapidement aux demandes et commentaires des  clients sur les rÃ©seaux sociaux.

â�¢ Reporting Service : outil fournissant des comptes-rendus quotidiens, des  synthÃ¨ses
hebdomadaires et des rapports mensuels sur les informations, analyses,  et opportunitÃ©s afin de
mesurer la rÃ©ussite des programmes de communication mis  en place.

CombinÃ©s, les services HP Agent Services et HP Social Media Analysis permettent  aux clients de
gÃ©rer leurs relations clients plus efficacement en suivant le  rythme des rÃ©seaux sociaux et en
sâ��appuyant sur les technologies analytiques.

Â« Les rÃ©seaux sociaux constituent une rupture dans les  interactions entre les entreprises et leurs
clients et doivent de ce fait Ãªtre  intÃ©grÃ©s aux centres de contact des organisations Â», explique
Danila  Meirlaen, Vice-PrÃ©sidente, Business Process Outsourcing, HP. Â«  Les services HP Social
Enterprise Services amÃ©liore les relations clients avec  lâ��aide dâ��outils analytiques qui
simplifient la prise de contact avec les clients  au travers des rÃ©seaux sociaux, transformant ces
interactions en rÃ©sultats  positifs tant pour le consommateur que pour lâ��organisation Â».

Adaptable aux besoins spÃ©cifiques du client, le framework des services HP Social  Enterprise
Services est conÃ§u pour tirer profit dâ��autres outils HP tels que la  solution HP Social Intelligence
Solution et des actifs propriÃ©taires issus des  HP Labs.

Prix et disponibilitÃ©

Les services HP Social Enterprise Services sont immÃ©diatement disponibles dans  le monde entier.
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La tarification des services HP Agent Services dÃ©pend des  besoins du client. La tarification des
services HP Social Media Analysis  Services relÃ¨ve dâ��un modÃ¨le dâ��abonnement et dÃ©pend
du volume de services  sÃ©lectionnÃ©. 

Pour plus  dâ��informations
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http://www.hp.com/enterprise/crm

