congstar

congstar
Service

Top Kundenzufriedenheit im Service mit 110%
Outsourcing



Congstar — fur mehr Fair

FTE: Kunden: NPS:
270 6 Mio 53

connect

LESERWAHL 2024
1. PLATZ

connect

Kundenzufriedenheit
Mobilfunk-Provider 2024

1. PLATZ

in der Gesamtwertung
congstar

Kundenbefragung Mai 2024, Note 1,7 (127 Punkte)

IN DER KATEGORIE
MOBILFUNKANBIETER

Mobilfunk-Anbieter fiir Privat-
kunden in Deutschland. Eine
Studie des FiFT.

congstar




Ein kleiner Baustein des Erfolgs: Der Service

Kundenzufriedenheit

=D

Wartezeiten in Sekunden (Call)

4,6
Sterne

Connect Kundenbarometer

Sehr gut
2. Platz
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2023: @ 23 Sekunden

Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez




Die Challenge

[ congstar )
Marken: Kontakte: Kanale: Skills: Dienstleister:
3 3 Mio 5 25 6
7 Tage / Woche
8:00-22:00

Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez

15
Mitarbeiter
(9:00 — 17:00) *
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Das Erfolgsrezept

Die passende IT-Plattform Einfaches, intelligentes
Steuerungssystem fur Call

Top Dienstleister Das richtige
Zusammenarbeits-Modell



DIE passende IT-Plattform

Flexibel und in der Cloud

VIER
IVR

l |
Callrouting ’.'
*

6 Callcenter

450 Agents Wﬁyﬁﬁﬁyﬁyﬁyﬁyﬁ

3 congstar Mitarbeiter [

/ 4 externe Entwickler -




Das Steuerungs-system fur Call

Ziel: Max. 60 Sekunden Wartezeit im Durchschnitt in jedem
Intervall

Wartefeld

Wartefeld

Callcenter A v
90 Sek!

Callcenter B
90 Sek!
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Uberlauf-

Wartefeld

@ 23 Sek

congstar



Top Callcenter-Dienstleister finden
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Das richtige Zusammen-arbeitsmodell

Agile Werte in der Callcentersteuerung

Fokus Respekt
HALtung
Commitmen Offenheit
L

Mut



ausblick

Was ist mit KI?
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