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msg services SPOC

Die Bezeichnung SPoC (Single Point of Contact) ist die
Abkulrzung fur eine zentrale und themenorientierte Anlauf-
stelle im Unternehmen. Genau dieser Aufgabe stellen wir uns
mit einem Team von erfahrener Agenten. Welches Thema
beilhnen aktuell die qualifizierte Bearbeitung bendtigt, lasst

sich am Besten in einem Erstgesprach erlautern.

BASISLEISTUNGEN

Als potentieller Teil Ihrer Wertschopfungskette schafft die
msg services gmbh services einen neuen Ausgangspunkt
furinterne und externe Service- und Sicherheitsaspekte in
Unternehmen. Transparente und regulierte Ablaufe, eine
kundennahe Kommunikation und fachliche Kompetenz des

Teams bringen nachhaltige Erfolge.

SD POINT

Interner Servicedesk

= bis zu100 % Ubernahme Ihres IT Servicedesk

=+ 24/7 Service

= 3xandeutschen Standorten -Nearshore
und Offshore méglich

=4 zweisprachig

=4 Modernes ITSM-Ticketsystem und ACD-Anlage
auf hochsten Sicherheitsstandards

=4 Kundenspezifische SLA‘s und KPI‘s

= Catch and Dispatch bis hin zum 1,5 Level Support

=4 hochqualifizierte Agents

+ Bearbeiten, Qualifzieren und Lésen von IT Incidents,

Change- und Service Requests ihrer Mitarbeitenden

== Dispatching von qualifzierten Anfragen an das
zustandige Fachteam

=4 Koordination von Major Incidents

PS POINT

Externer Produktsupport

= Zentraler Ansprechpartner fir alle Kundenanfragen
betreffend lhres Produkts

=4 Unterstiitzung lhrer Kunden bei der taglichen Arbeit
mit Ihrem Produkt

+ Qualifzierung und zielgerichtete Weiterleitung von

Kundenanfragen in Ihre zustandigen Fachteams

Interne Berechtigungs-und
Sicherheitsverwaltung

IAM POINT

=4 Aufnahme, Prifung und Umsetzung aller eingehenden

Berechtigungsanfragen lhrer Mitarbeitenden

= Lickenlose Protokollierung der durchgefihrten
Berechtigungsvergabe in lhren oder unseren Systemen

=4 Unterstiitzung bei der Optimierung und
Automatisierung lhrer IAM-Prozesse

PO TENZIAL



Wir kennen unsere Kunden

- HRWER

§

Der personliche Kontakt zu unseren Kunden ist uns wichtig. Die sich aufbauende

Kundenbeziehung bringt fir beide Seiten Spafd im Umgang und damit auch die Losung

fur gemeinsame Herausforderungen.

Jeder Kunde wird individuell behandelt

(

O O O

Die Abwicklung nach Schema F bringt nur nachgelagerte Mehrarbeit. Unser Servicedesk

arbeitet mit, auf Ihre Bedurfnisse, angepassten Prozessen, so dass wir uns in lhre Wert-

schopfungskette optimal einflgen.

Stabiles Know-How-Niveau

Unser Team ist bereits langjahrig im msg Servicedesk aktiv. Durch eine geringe Fluktationsrate

der Mitarbeiter steigt der Wissensstand kontinuierlich.

Kommunikation ist der Schliissel

Die msg services gmbh legte schon lange vor den Rufen
nach Work-Life-Balance einen hohen Fokus auf zufriedene
und qualifizierte Mitarbeiter. Die Arbeitsweise im ganzen
Unternehmen ist auf direkte Kommunikation und kontinuier-
te Weiterbildung ausgelegt. Dieses Credo gilt sowohl fur

die interne als auch fur die exterene Zusammenarbeit.

Unsere Agents werden zum positiven Aushangeschild im Kon-
takt mit Ihren Kunden und Mitarbeitenden und steigern somit
die Kundenzufriedenheit. Die direkte Art der Kommunikation

pflegen wir ebenfalls in der Kooperation mit unseren Kunden.

In einer Zusammenarbeit auf Augenhohe, ist es moglich
rational Uber Probleme zu reden und zielfihrend entsprechen-

de Losungen zu finden.

Eine Arbeitsweise, die von unseren Kunden und Mitarbeitern
wegen einer gewissen Unkompliziertheit geschatzt wird und die

Geschaftsbeziehung vereinfacht.



mehr als 100-000 Tickets pro Jahr
mehr als 7-000 Anrufe pro Monat
A
65 (o] Erstlésungsquote
3 %
weniger als o Reopen Rate
99,5 %
SLA Erfillung iiber y (o)
mehr als 30 Kunden
94 %
O Kundenzufriedenheit

Haben Sie
den Rechner
durchgestartet?””

ist keine Hilfe...

Was unterscheidet den msg services SPOC von
einem Helpdesk?

Auf den ersten Blick? Nichts. Aus diesem Grund ist es fir Unternehmen oft

schwierig, bei der Entscheidungsfindung die richtigen Fragen zu stellen.

Der msg services SPOC zeichnet sich durch die Kombination einer hohen
Erstlésungsrate und das individuelle Eingehen auf jeden einzelnen Kunden
aus. Resultierend reduzieren sich die Kosten der eigenen IT Abteilung fiir

unsere Kunden und die Zufriedenheitsquote der externen Kunden.

Méglich ist das nur durch eine enge Zusammenarbeit mit unseren Kunden.
Unsere Erfahrung zeigt, dass strategische Vorbereitung, intensive

Einarbeitung in die Kundenanforderungen, Kundenbedirfnisse und

ZAHLEN

kontinuierlicher Wissentransfer mit dem Kunden zu den besten Ergebnissen

fihren. Eine Philosophie, die in der ganzen msg services gmbh gelebt wird.



£

HirscthgeI Automotive Group

®
Hirschvogel

Automotive Group

Die Hirschvogel Automotive Group ist ein weltweit operierender Automobilzulieferer. Den IT Servicedesk hat die Firma
Hirschvogel bereits seit mehreren Jahren extern ausgeschrieben. Seit Juli 2019 hat die msg services gmbh den Hirschvogel IT
Servicedesk zu 100% libernommen.

Umsatz 2019 1,23 Mrd. €

Mitarbeiter 6.000

Standorte Deutschland, USA, China,
Polen, Indien, Mexico



Interview mit der Hirschvogel Automotive Group

Koénnen Sie uns kurz die Zusammenarbeit mit der msg

services gmbh beschreiben?

Das Ziel der Zusammenarbeit war die Implementierung
eines zentralen IT Service Desk. Dieses Ziel wurde klar
erreicht. Besonders bei der seit 2019 laufenden Zusam-
menarbeit, ist das schnell gewachsene partnerschaftliche
Verhaltnis, das neben der notwendigen Professionalitat in
der Kooperation, zu einem Erfolgsgarant geworden ist. Es

ist leicht Anliegen zu vermitteln, weil die Wege kurz sind.

Was ist fur Sie der wertvollste Unterschied in der Zusam-
menarbeit mit der msg services gmbh gegeniiber lhren

friheren Dienstleistern?

Auf jeden Fall die emphatische Art der msg services gmbh,

die trotz der Unternehmensgrofle, stark spirbar ist.

Es war ein Leichtes als gefuhltes Team (Hirschvogel IT
und msg services gmbh) zusammenzuwachsen. Dadurch
schaut man mit dem gleichen Blick auf mogliche Be-
durfnisse und verfolgt auf unkomplizierte Weise die

gleichen Ziele.

Trotzdem werden in dem ganzen Arbeitsprozess die grund-
satzlichen Rollen nicht in Frage gestellt, sondern von allen

Beteiligten respektvoll Grenzen eingehalten.

Die msg services gmbh hat es weiterhin geschafft, unsere
Vorgabe umzusetzen und setzt ein dediziertes Team fur uns
als Kunden ein. Dabei sind Agents vollstandig in die Hirsch-
vogel Familie integriert und agieren auch in ihrer Aufgabe

als ,Hirschvogel IT-Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter®.

Tobias Rehm ist als Leiter
IT Service Management am

Standort Denklingen einer der

Hauptansprechpartnerin der

Zusammenarbeit mit der

msg services gmbh.

MEINUNG



- INUNCG

Das Ergebnis bestatigt den Erfolg der Zusammenarbeit:
Trotz Erreichen des gesetzten Ziels, haben beide Parteien

das Streben den Service weiter zu optimieren.

Wenn Sie die Faktoren, Preis, Leistungsspektrum und
Lieferstandort betrachten — Welcher davon war fiir Sie aus-

schlaggebend fir die Beauftragung der msg services gmbh?

Der Entscheidungsprozess setzte sich aus verschiedenen
Faktoren zusammen, die zusammen deutlich fur die msg

services gmbh gesprochen haben.

Fangen wir mal mit der Flexibilitat an. Das Team ist unseren
jetzigen Bedurfnissen angepasst und deckt diese perfekt
ab. Mit den Standorten in Lingen und Ismaning kann die
msg services gmbh den Service aus Deutschland heraus
anbieten und gleichzeitig einen englischsprachigen Service

fur internationale Anfragen erbringen.

In der schnelllebigen IT Welt brauchten wir einen Partner, der
schnellund zielgerichtet agieren kann. Die msg services gmbh
hat von Beginn der Zusammenarbeit unter Beweis gestellt, auf

wandelnde Bedurfnisse angemessen reagieren zu konnen.

Mit der msg services gmbh haben wir aber auch einen Part-
ner mit dem wir ohne Probleme weiter skalieren kdnnen. Ein
hoheres Ticketaufkommen, Aufgabenerweiterungen oder
die Erweiterung auf einen internationalen Servicedesk sind
kein Problem. Dabei bleiben die geschaffenen Grundlagen

gleich — wir fangen also nicht wieder von vorne an.

Die msg services gmbh war in der Ausschreibung nicht der
glnstigste Anbieter, allerdings haben uns die zielorientierten
und effektiven Gesprache zur Vertragsanbahnung sowie das

Gesamtauftreten der msg services gmbh Uberzeugt.

Wie istin lhnrem Unternehmen die Resonanz, wenn man auf

den Servicedesk zu sprechen kommt?

Zu Beginn wurde die Zusammenarbeit kritisch betrachtet
und die Moglichkeit einer internen Umsetzung stand im
Raum, aber nach kurzer Zeit hat das Team der msg services
gmbh es geschafft, die Stimmungin einen positiven

Zuspruch zu wandeln und Vorurteile zu beseitigen.

Das dedizierten Service Desk Team hat innerhalb kurzer Zeit
unsere Kundenzufriedenheit signifikant gesteigert. Spricht
man mit einzelnen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern im
Unternehmen, so bekommt man haufig Antworten wie:

schnell, einfach & kompetent.

Gibt es Anekdoten, die Sie gerne mit uns teilen mochten?

Die starke Integration der msg services gmbh in unser
Unternehmen fuhrt zu einem unkomplizierten Umgang auf

allen Ebenen und manchmal auch zu witzigen Situationen.

Beispielsweise kam in der Anfangsphase mal ein Feedback
in dem die Freude Uber die interne Besetzung des Service-
desk kundgetan wurde. Umso grof3er war natdrlich die
Verwunderung nach der Aufklarung, dass der Servicedesk
nichtintern, sondern extern umgesetzt wird. Ich glaube
ein grof3eres Kompliment, kann man als Dienstleister kaum

bekommen.

Unkompliziertist auch der Umgang zwischen der Geschafts-
fuhrung und den Agents. Unser Geschéaftsfuhrer hat mir
sehr positivdavon berichtet wie sehr er es schatzt, die
personliche und unkomplizierte Hilfe bei den Vorort-Termi-
nen der Agents im Werk in Denklingen in Anspruch nehmen

zu kénnen.

Wir bedanken uns fiir das nette Interview und freuen uns auf die weitere Zusammenarbeit.



Mehr oder
weniger gut

st weniger
gut als super
zufrieden.

Anforderungen

» Bearbeitung von 1.200 Tickets pro Monaten aus allen IT-Themenbereichen:
- Office
- Verwaltung (SAP)
- Produktion
- Telefonie

» Ausschreibung des externen Servicedesk mit Konzeption und Betrieb
ausgehend von einem bestehenden Servicepartner

» Hohe Qualitat und Lésungsquote

Lésung

« Gemeinsame Erarbeitung der Prozesse und Standards

« Erstellung des Betriebshandbuches und der Dokumentationen
« Erarbeitung der Vorgehensbeschreibungen fiir Standardchanges

» Hohe Lésungsquote von rund 70%

Kundennutzen

» Erhéhung der Benutzerzufriedenheit

« Steigerung der Produktivitat bei Hirschvogel

» Entlastung der Fachabteilungen

ERFOLGE
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