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- für Abteilungen und Gruppen wie z.B. Auftragsannahme, Vertrieb, Support, technische Hotline usw., die immer schnell 
und kompetent erreichbar sein müssen. Unsere tabellarische Auswertung zeigt Ihnen in einer Übersicht die Verfügbar-
keit und Auslastung einer oder mehrerer Hotline(s) - Gruppe(n) über unterschiedliche frei definierbare Zeiträume. Dies 
gibt Ihnen die Möglichkeit flexibel auf Anrufüberlastungen zu reagieren und somit die Kundenzufriedenheit durch eine 
bessere Erreichbarkeit zu erhöhen.  

OnWire - Hotlineanalyse benötigt keine zusätzliche Hardware oder Software. Es liest mit einem extra beigestellten, auf 
die Telefonanlage abgestimmten Empfangsprogramm die benötigten Daten aus dem Gebührendatensatz der Telefonan-
lage und speichert diese in einer mySQL - Datenbank. Dadurch können mehrere Benutzer gleichzeitig auf die Statistik-
daten zugreifen und unterschiedliche Statistiken auswerten. Die  Gebührendatensätze benötigen einige spezifische In-
halte, damit eine Hotlineanalyse durchgeführt werden kann. Rückfragen darüber geben wir Ihnen gerne unter der unten 
angegebenen Telefonnummer oder per e-Mail. Die Gebührendaten können über folgende Schnittstellen eingelesen wer-
den: V.24, LAN (als Server oder Client), Datenbank und Textdatei. Erfasst werden alle eingehenden Anrufe und die dar-
aus resultierenden Gespräche. Je nach Telefonanlage können weitere Optionen zum Anruf dargestellt werden.  

Zusätzlich sind stündliche oder tägliche Online - Analysen über alle Gruppen möglich. Eine minütliche Neuberechnung 
hält diese Auswertungen immer auf einen aktuellen Stand. 

Tagesvergleich einer Gruppe über mehrere Tage Gruppenvergleich über einen Tag 

Hauptmaske 

Folgende Summen einer Gruppe werden über den ein-
gestellten Zeitraum dargestellt: 
 Anruf - alle eingehenden Anrufe einer Gruppe 
 Gesp. - daraus resultierende Gespräche 
 TTA - Gespräche die über die Rufdauer erfolgten 
 Wartef. - Gespräche die über das Wartefeld erfolgten 
 Direkt - Gespräche die direkt erfolgten (ohne Rufdauer 

und ohne Wartefeld) 
 VM - vermittelte Gespräche von anderen Nebenstellen 

oder Gruppennebenstellen 
 AB - Gespräche die zu einem Überlaufplatz vermittelt 

wurden 
 Al - Summe aller Aufleger  
 Al-T - Aufleger, die während des Klingeln auflegten 
 Al-W - Aufleger, die im Wartefeld auflegten 

Hotline - Verwaltung 

Folgende statistische Berechnungen zu jeder Gruppe 
werden über den eingestellten Zeitraum durchgeführt: 
 Erreich - Erreichbarkeit in Prozent Anrufe / Gespräche 
 Serv.level - ServiceLevel in Prozent - wie viele Anrufe 

werden in einer vorgegeben Rufdauer von den Agen-
ten angenommen ‚90 / 20‘ bedeutet, dass 90 Prozent 
der Anrufe unter einer Rufdauer von 20 Sekunden an-
genommen wurden. 

 ØGD - Durchschnittliche Gesprächsdauer 
 ØWZ - Durchschnittliche Wartezeit - einbezogen 

werden die Rufdauer und die Wartezeit im Wartefeld 
oder in der Warteschleife 

 ØWZA - Durchschnittliche Wartezeit der Aufleger  

Anrufdetails zur jeweiligen Gruppe werden auf der Rückseite beschrieben. 
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Gebührensatz Details werden mit einem Klick auf                            angezeigt 
In dieser Teilmaske werden die zur Gruppe gehöri-
gen Gebührensätze für den eingestellten Zeitraum 
angezeigt. 
 
Die Gebührensätze können hier nach den 4 Krite-
rien selektiert werden: 
 Gesprächsdauer - mit ihr kann das Telefonver-

halten der Agenten dargestellt werden. Spre-
chen die Agenten zu lange oder zu kurz? 

 Rufwartezeit - zeigt im Detail die einzelnen An-
rufe vom ersten Klingeln bis zur Annahme 
durch die Agenten. 

 Gesprächsstatus - (+) der Anruf wurde ange-
nommen (-) der Anrufer hat aufgelegt 

 Rufstatus - über den Rufstatus können alle An-
rufe differenziert betrachtet werden: 
 TTA - Anrufe, die über die Rufdauer eingin-

gen 
 Warte - Anrufe, die über das Wartefeld ein-

gingen 
 Direkt - Anrufe, die ohne Rufdauer und ohne 

Wartefeld eingingen 
 Verm. - Vermittelte Gespräche, die über ei-

ne andere Nebenstelle eingingen 
 AB - Anrufe, die an einen Überlaufplatz wei-

tergeleitet wurden 
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