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OnWire - Hotline-Analyse

- fir Abteilungen und Gruppen wie z.B. Auftragsannahme, Vertrieb, Support, technische Hotline usw., die immer schnell
und kompetent erreichbar sein miissen. Unsere tabellarische Auswertung zeigt Ihnen in einer Ubersicht die Verfligbar-
keit und Auslastung einer oder mehrerer Hotline(s) - Gruppe(n) tber unterschiedliche frei definierbare Zeitraume. Dies
gibt Ihnen die Mdglichkeit flexibel auf Anrufiiberlastungen zu reagieren und somit die Kundenzufriedenheit durch eine
bessere Erreichbarkeit zu erhéhen.

OnWire - Hotlineanalyse benétigt keine zusatzliche Hardware oder Software. Es liest mit einem extra beigestellten, auf
die Telefonanlage abgestimmten Empfangsprogramm die benétigten Daten aus dem Gebihrendatensatz der Telefonan-
lage und speichert diese in einer mySQL - Datenbank. Dadurch kénnen mehrere Benutzer gleichzeitig auf die Statistik-
daten zugreifen und unterschiedliche Statistiken auswerten. Die Gebihrendatensatze bendtigen einige spezifische In-
halte, damit eine Hotlineanalyse durchgefiihrt werden kann. Rickfragen dartiber geben wir Ihnen gerne unter der unten
angegebenen Telefonnummer oder per e-Mail. Die Geblhrendaten kénnen Uber 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 Gesprache. Je nach Telefonanlage kénnen weitere Optionen zum Anruf dargestellt werden.
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Folgende Summen einer Gruppe werden Uber den ein- Folgende statistische Berechnungen zu jeder Gruppe

gestellten Zeitraum dargestellt: werden Uber den eingestellten Zeitraum durchgefuhrt:
e Anruf - alle eingehenden Anrufe einer Gruppe e Erreich - Erreichbarkeit in Prozent Anrufe / Gesprache
e Gesp. - daraus resultierende Gesprache e Serv.level - ServiceLevel in Prozent - wie viele Anrufe
e TTA - Gesprache die tber die Rufdauer erfolgten werden in einer vorgegeben Rufdauer von den Agen-
e Wartef. - Gesprache die tiber das Wartefeld erfolgten ten angenommen ,90 / 20 bedeutet, dass 90 Prozent
e Direkt - Gesprache die direkt erfolgten (ohne Rufdauer der Anrufe unter einer Rufdauer von 20 Sekunden an-

genommen wurden. -
e @GD - Durchschnittliche Gesprachsdauer iy

e  @GWZ - Durchschnittliche Wartezeit - einbezogen
werden die Rufdauer und die Wartezeit im Wartefeld
oder in der Warteschleife

o  BWZA - Durchschnittliche Wartezeit der Aufleger

und ohne Wartefeld)

e VM - vermittelte Gespréche von anderen Nebenstellen
oder Gruppennebenstellen

e AB - Gesprache die zu einem Uberlaufplatz vermittelt
wurden

e Al - Summe aller Aufleger

o AI-T - Aufleger, die wahrend des Klingeln auflegten

e Al-W - Aufleger, die im Wartefeld auflegten

Zusatzlich sind stiindliche oder tagliche Online - Analysen Uber alle Gruppen mdglich. Eine minttliche Neuberechnung
halt diese Auswertungen immer auf einen aktuellen Stand.

& Gebliven einblenden— Anrufdetails zur jeweiligen Gruppe werden auf der Riickseite beschrieben.
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Gebuhrensatz Details werden mit einem Klick auf ez Gebuhen einblenden  gngezeigt

Gebihrendatensatze
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[{oani2010 (111800 156 0013 | |+ T o001 7 0 7 47115430 ¢ Direkt - Anrufe, die ohne Rufdauer und ohne
0311.2010 111900 143 0080 | |~ T 000148 6 0 6 0611261, 47115430 P,
| |oa112000 11:2300 152 0047 1 |+ T 000031 11 0| 11 02330183 47115490 Wartefeld eingingen
[[0311.2010 11:3200 155 0022 || + T 000402 24 0 24 016097663 47115430 ¢ Verm. - Vermittelte Gespr'ache, die Uber ei-
0311.2010 11:3400 176 0018 | |+ T 000047 6 0 6 08918913.. 47115430 .
| |oa11.2010 11:3800 143 0082 1 |+ T 000110 10 0| 10 02424202.. 47115430 ne andere Nebenstelle eingingen
[ loa11.2010 114700 152 0068 | |+ T 0000:38 17 0| 17 00436507838 47115430 & + AB - Anrufe, die an einen Uberlaufplatz wei-

>

nrufer: 154 Gesprache: 146 :'TTA: 129 Wartefeld: 4 Direkt: 3 Verm. 10 |AB: 4 :Auflegev: 4

tergeleitet wurden
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