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Wer ist ringo ?

� Customer Interaction Center mit 180 Plätzen 

� 182 Mitarbeiter, davon 167 Agenten

� Filiale in Bratislava mit 30 Plätzen 

� Zertifiziert nach ÖNORM D 1020

� 100% Siemens Tochter

Unternehmensbereich ICN
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Unser Produktportfolio

Info-Hotlines (Knowledge Base), Vermittlung (Contact Center)
Referenzprojekte: NÖ Bürgerservice, NÖ Hilfswerk

Bestellannahme, Störungsannahme und Technikerdisposition
Referenzprojekte: Neckermann Versand,  Heizbösch

Technischer Helpdesk, Knowledge Base, CRM-Systeme
Referenzprojekte: Siemens Mobile Devices, Canon Faxgeräte

Proaktiver Kundenservice, Outbound, Telemarketing
Referenzprojekt: LKW Walter, Strabag

ringo
info

ringo
success

ringo
order

ringo
help

ringo
alarm

Alarmierungskonzepte, Krisen- und Informationstelefon
Konzepte für die Bundesländer Österreich, Justizministerium
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Dienstleistungen für die NÖ 
Landesregierung

• NÖ Bürgerservicetelefon (02742/9005/9005) 

� � kompetente Beratung im „1st Level“

• Vermittlungsüberlauf
� verbesserte Erreichbarkeit
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Ziele der Ausschreibung vom Herbst 2001

• Callcenter-Dienstleistungen für die Landesregierung NÖ

• Bürgerservice (2-Level-System, 1st Level -> Beauskunftung 

allgemeiner Fragen im Callcenter)

• Bürgerkontakt (Öffnungszeiten)

• Entlastung für Vermittlung und Fachabteilungen 

• Optimale Nutzung der Personalressourcen in den 

Fachabteilungen

• Integration neuer Kommunikationswege

• Aufbau einer Wissensdatenbank zur 1st Level-

Beauskunftung
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Realisierung

• Redundante Vernetzung der Standorte

• volle Vermittlungsfunktionalität 

• Wissensdatenbank

• Trouble Ticketsystem
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Die Lösung
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ringo entlastet, verteilt und koordiniert

• rasche und einfache Auskunft zu allen Landesfragen und 
Lebenslagen

• 1st Level 
- Allgemeine Anfragen

• 2nd Level 
- Personenbezogene Anfragen
- in den Fachbereichen

• Keine Wartezeiten, insbesondere in der Fachabteilung
• Rasche unkomplizierte Information
• Rückrufmöglichkeit und E-Mail Kommunikation
• Formular- und Dokumentservice
• Zusätzlich übernimmt ringo Vermittlungsüberlauf
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KVP- Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

KVP intern
• Interne Jours fixes
• Customer Satisfaction Surveys
• Mystery Calls
• Reports
• Phone Coaching

KVP mit dem Auftraggeber
• Jours fixes
• Redaktionssitzungen 

-> Analyse von Verbesserungspotentialen
-> Realisierung der vereinbarten Punkte
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Der Mehrwert

� Verbesserung des Bürgerservices

� Ausbau der Öffnungszeiten (abends, auch Samstag)

� Kürzere Wartezeiten für den Bürger

� rasche, unkomplizierte Information
� standardisierte und validierte Auskunft zu allen  

Landesfragen

� Entlastung für Vermittlung und Fachabteilungen 

� Optimale Nutzung der Personalressourcen in den 

Fachabteilungen

� Integration neuer Kommunikationswege

� Erfassung und Analyse sämtlicher Anfragen

� Formular- und Dokument-Service
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Wissensdatenbank

www.noe.gv.at
ca. 4500 html-
Seiten, files 

www.help.gv.at
ca. 1500 html-
Seiten, files

„Externe“ Links
ca. 1500 html-
Seiten, files

FAQ-Kataloge
ca. 300 
Fragen/Antwort
en

Synonyme 
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Wissensdatenbank

•Freitextsuche

•Logische Suche

•Synonymkatalog

•Entscheidungsbäume

•Case Based  

Reasoning

•Expertenmodelle

•Stichwortsuche

•Ranking FAQ

•Glossar
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Wissensdatenbank FAQ Top 10

1. Althaussanierung 

2. Superförderung

3. Heizkesseltausch

4. Familienhotline

5. Familienpass

6. Pendlerhilfe

7. Heime

8. Energie-Förderung 

9. NÖ Landesmuseum

10.Jugendkarte 1424
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