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maihiro Application Management

Managed Application
and Process Services

Prozess- und Systemsupport fiir Thre bestehenden
CRM- und CRM-Analytics-Lésungen

— Herausforderung

Die Betriebsfithrung eines CRM-Systems erfordert umfassende tech-

nische Expertise und tiefe Kenntnisse der Marketing-, Vertriebs- und
Serviceprozesse. Der strukturierte Aufbau einer Supportorganisation ist
unerlésslich, aber genau daran mangelt es hiufig. Die Folge sind Effizi-
enzverluste innerhalb der Organisation und ein hohes Frustrationsrisiko
im Support - gepaart mit steigender Unzufriedenheit der Systemnutzer.

— Mehrwert

maihiro ist der CRM-Spezialist, der Sie nicht nur bei der Einfithrung

einer CRM-Losung berit, sondern auch nach dem Produktivstart den
CRM-Betrieb sicherstellt. Mit unseren Managed Application and Process
Services (MAPS) unterstiitzen wir die Outsourcing-Ziele Thres Unterneh-
mens. Unser MAPS-Team gewihrleistet den stabilen Betrieb von bereits
laufenden CRM-Losungen auf Basis von SAP Customer Relationship
Management (SAP CRM) und SAP NetWeaver Business Intelligence (SAP
NetWeaver BI).

Wir begleiten Sie bei der Konzeption und Organisation Threr Be-
triebsfithrung und Support-Prozesse, der operativen Systemverwaltung
sowie der Koordination und Umsetzung von Change Requests. Bei Bedarf
entlasten wir Sie durch unseren temporiren oder permanenten First- und
Second-Level-Support sowie einen strukturierten Third-Level-Support.
Ein Ticketing-System stellen wir gerne zur Verfiigung. Dariiber hinaus
unterstiitzt MAPS Thre Systemtests, IT- und Endanwender-Trainings so-
wie den Rollout der CRM-Lésung. Unser Rollenkonzept stellt sicher, dass
Sie fiir alle Aufgaben auf einen zentralen Ansprechpartner zidhlen kon-
nen. Klar definierte Supportprozesse, Service Level Agreements (SLAs)
und regelmiflige Review-Termine sind fiir uns selbstverstindlich.
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— Unser Angebot — |nr Nutzen

m Betriebsfithrungskonzept 1 Direkter Zugriff auf CRM-Spezialwissen
Etablierung der Betriebsfithrungsorganisation/-prozesse 2 Projektorientierte Entlastung von Ressourcen
m Operativer Support Service 3 Effektiver Support durch klares Rollenkonzept

Third-Level-Support und Betriebsfithrung der CRM-Systeme 4 Definierte Supportprozesse nach ITIL-Standard
m Change Request Management 5 Sicherstellung der Systemverfiigbarkeit
Planung, Koordination und Umsetzung neuer Anforderungen 6 Dauerhaft hohe Servicequalitét
m Erweiterter Support Service
Strukturierter First- und Second Level Support inkl. Reporting
m Projekt Support Service
Unterstiitzung bei Tests, Trainings und Rollout
® Quality Service
Zentraler Service Desk inkl. webbasierter Ticketerfassung

— CRM-Lebenszyklus

Implementierungsprojekt Betriebsfiihrung

Phasen

TEST UND GO-LIVE

IMPLEMENTIERUNG VORBEREITUNG

GO-LIVE SUPPORT STABILISIERUNG FINETUNING ROLLOUT* UPGRADE*

BETRIEBSFUHRUNGS-
KONZEPT ERSTELLEN

TESTUNTERSTUTZUNG END USER TRAINING

GO-LIVE ROLLOUT** CHANGE REQ. MGMT.

ERWEITERTER SUPPORT SERVICE

Process Services

OPERATIVER SUPPORT SERVICE

Managed Application and

QUALITY SERVICE

* EIGENSTANDIGE PROJEKTE ** MOBILE SALES ROLLOUT
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CRM auf den Punkt gebracht
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