Der Funktionstest

... zur Uberpriifung von Ergonomie und Funktionalitit Ihrer Sprachapplikationen

Laufen lhre Sprachapplikationen so zuverldssig wie ein
Schweizer Uhrwerk?

Wenn Sie in lhrem Unternehmen Voice Self Services oder Sprachdialoge fiir telefonische Kundenkontakte
einsetzen, dann wissen Sie, wie wichtig es fiir die Kundenakzeptanz ist, dass diese in bester Qualitit funk-
tionieren. Eine umstindliche oder gar fehlerhafte Dialogfihrung fishrt schnell zur Unzufriedenheit der Kunden.

Diese Qualitiit ist mit Hilfe von Funkfionstests Gberprifbar. In Zusammenarbeit mit anderen Unternehmen
haben wir allgemein giltige Designregeln fiir Sprachapplikationen definiert. Auf Basis dieser Designregeln
iberpriifen unsere Spezialisten in einem ersten Schritt lhre Sprachapplikationen nach folgenden Qualitiits-
merkmalen:

= Sind alle Zweige der Sprachdialoge vollstindig und fehlerfrei realisiert?
= Werden Kunden klar und einfach zur gewiinschten Information gefiihrt?
= Antwortet das System nach Sprach- oder Tonwahleingaben schnell und korreki?

AnschlieBend priifen wir in einem zweiten Schritt weitere Qualitiitsmerkmale mit Hilfe eines automatisierten
Testsystems. Die Ergebnisse geben Auskunft zu messharen Funktionen und Leistungsdaten Ihrer Sprachap-
plikationen wie z.B. Reaktions- bzw. Wartezeiten. Die gewonnenen Daten dienen gleichzeitig als Referenz-
werte fiir spitere Wiederholungen der Testldufe, z.B. nach Anderungen oder Erweiterungen Ihrer Sprachap-
plikationen. Fiir die Durchfihrung des Funktionstests nutzen wir das dffentliche Telefonnetz. Auf diese
Weise ist weder eine spezielle Hardware vor Ort noch ein Eingriff in Ihre Systemkonfiguration erforderlich.

Unsere Vorgehensweise:

1. Identifizieren
Ohne den laufenden Betrieb Ihres telefonischen Kundenservices zu beeintrichtigen, Gberpriifen wir auf
Basis eines Testplans lhre Sprachapplikationen sowohl manuell wie auch mit Hilfe automatisierter Tests
hinsichtlich Funktionalitiit und Ergonomie aus Kundensicht.

2. Lokalisieren und Analysieren
Im Anschluss an die Testphase lokalisieren wir die in den beiden Testschritten entdeckten Fehler oder
Schwachstellen Ihrer Sprachapplikationen und erarbeiten geeignete MaBinahmen zur Fehlerbehebung bzw.
zur Optimierung lhrer Plattform und Threr Anwendungen.

3. Dokumentieren
Die Ergebnisse des Funktionstests liefern wir in Form eines iibersichtlichen schriftlichen Berichts. Damit
erhalten Sie nicht nur einen aktuellen Uberblick Gber die Leistungsdaten Ihrer Sprachapplikationen aus
Kundensicht sondern gleichzeitig auch Vorschlige fiir potentielle Verbesserungen.
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lhr Nutzen

Wesentlicher Nutzen vor der Inbetriebnahme eines
neuen Systems/neuer Applikationen:

= Sie definieren klare Qualititsziele fiir neve Dienste
und Projekte.

= Sie erhalten einen iibersichtlich dokumentierten
Leistungsstand vor Freigabe.

= Sie verbessern die Kundenakzeptanz durch vor-
sorgliche Fehlerbehebung.

= Sie wissen, wie gut lhr Sprachdialogsystem Kunden
und Berater miteinander verbindet.

= Sie erhalten Referenzwerte fiir neve Sprachap-
plikationen.

Wesentlicher Nutzen nach Inbetriebnahme eines
neuen Systems/never Applikationen:

= Sie verfiigen iiber Referenzdaten fiir eine zuver-
ldssige Betriehsiberwachung.

= Sie konnen bei Abweichungen von Ist- zu Soll-
Werten vorausschavend agieren.

= Sie sind in der Lage, lhre Losungen mit anderen
zu vergleichen.

= Sie konnen Qualititsdefizite bei der Einfihrung
neuer Anwendungen vermeiden.
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4. Tertifizieren
Zum Abschluss des Tests erhalten Sie das Zertifikat ,Hammer Tested”. Damit erwerben Sie die Sicherheit,
Ihren Kundenservice mit vorab definierten Testabliufen zuverlissig getestet und detailliert Gberpriift zu

haben.

Unsere Leistungen

= Kompetente Beratung und Entwicklung eines professionellen Testplans fiir Ihre individuellen
Sprachapplikationen

= Erstellung entsprechender Testskripte

= Manuelle Priifung von Funktionalitdt und Ergonomie Ihrer Sprachapplikationen durch erfahrene
Spezialisten

= Durchfiihrung automatisierter Tests zur Priifung messharer Qualititsmerkmale

= Auswertung und Interpretation der im Test ermittelten Daten

= Fehleranalyse und Erarbeitung von MaBinahmen zur Fehlerbehebung und Optimierung

= (bergabe eines iibersichtlichen Expertenreports, der die Funktionalitit Ihrer Sprachapplikationen
beschreibt und Vorschliige fiir potentielle Verbesserungen auffiihrt.

= Auf Wunsch zusiitzliche Priisentation der Ergebnisse

Begriifiung / Hauptmenii

Der Expertenreport enthdlt Ghersichtlich aufbereitet u.a. die folgenden Parameter: |
Input des Anrufers

= Fehler und Unvollstiindigkeiten im Sprachdialog

= Unklarheiten in der Sprachdialogfihrung
= Gesamtzahl der Anrufe im Testzeitraum
= Verbindungsaufhauzeiten

= Reaktions- und Wartezeiten

= Anrutdauer / Vorgangsdauer Anrufers

= Fehlerraten pro Fehlertyp

’ Untermenii a Untermenii a
= Anteil der Spracherkennungsnutzung Unfermeni b Untermeni b
Untermenii ¢ Untermenii ¢

Die Dokumentationsinhalte mit Art und Anzahl der
Ergebnisparameter kdnnen je nach Projekt variieren.

Transfer zum
Agenten

Verabschiedung

Haben Sie Fragen? Dann sprechen Sie uns an! Wir beraten Sie gern.

Untermenii a
Untermenii b
Untermenii ¢
Untermenii d
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