Der Lasttest

... zur Uberpriifung von Leistung und Belastharkeit lhres Contact Centers

Greift in lhrer Systemumgebung ein Ridchen ins andere?

Wenn lhr Unternehmen telefonischen Kundenservice in Form eines Contact Centers betreibt, dann wissen Sie,
wie wichtig es ist, dass Ihre Technik auch unter exiremen Lasthedingungen perfekt funktioniert. Anrufer
erwarten, ziigig mit einem freien Berater verbunden zu werden. Eine Nichterreichbarkeit des Unternehmens
aufgrund iiberlasteter Systeme fiihrt schnell zur Unzufriedenheit der Kunden.

Damit Ihr Contact Center auch unter Lastbedingungen die gewiinschte Leistung erbringt, ist das perfekte
Zusammenspiel aller Komponenten in der komplexen Systemumgebung eine wichtige Voraussetzung. Mit
dem Lasttest konnen wir dieses Zusammenspiel Gberprifen und damit die Leistung und Belastharkeit Ihres
Contact Centers feststellen. Dabei erzeugen wir automatisiert eine Vielzahl paralleler Anrufe, um v.a. die
folgenden Leistungsmerkmale aus Kundensicht zu testen:

= Gehen unter Lasthedingungen Anrufe verloren?

= st das Zeitverhalten einzelner Systemkomponentenim Contact Center unter Extrembedingungen tolerabel?

= Wie lange miissen Anrufer im ungiinstigsten Fall auf einen Gespriichspartner bzw. auf die gewiinschte
Information warten?

Der Lasttest liuft in der Regel iiber das offentliche Telefonnetz, wobei kein Eingriff in lhre Systemkonfigu-
ration notwendig ist. Bei Bedarf kann der Test auch iiber lokale Anschliisse vor Ort durchgefiihrt werden.

Unsere Vorgehensweise:

1. Identifizieren
Auf Basis abgestimmter Testskripte prifen wir, ob alle Systemkomponenten auch unter Spitzenlast bei
einer Vielzahl paralleler Anrufe wie die Zahnriidchen einer Uhr ineinander greifen. Das Verhalten und die
Reaktionszeiten Ihrer Systeme werden dabei genauestens protokolliert.

2. Lokalisieren und Analysieren
Nach Abschluss des Lasttests werten wir anhand der gesammelten Daten die Ergebnisse aus und lokali-
sieren eventuelle Schwachstellen oder Fehler in der Kommunikation zwischen den beteiligten System-
komponenten.

3. Dokumentieren
Die Ergebnisse der Testldufe présentieren wir Thnen in Form eines ausfihrlichen Berichts. Hierbei zeigen
wir fir festgestellte Schwachstellen und Engpisse, wo und unter welchen Bedingungen diese aufgetreten
sind. Darauf basierend geben wir Empfehlungen fiir einen zukiinftig fehlerfrei laufenden Betrieh.

.ot Iﬂle 5
.@z /l/;/;é )

N

ool Zy,
ey | @

M

Y ren O

lhr Nutzen

Wir empfehlen, Lasttests regelmiBig vor Freigabe
und Inbetriebnahme never Systemtechnik sowie neu-
er Sprachapplikationen durchzufishren.

= Sie bekommen aus Kundensicht einen umfassen-
den Uberblick zur Leistungsfahigkeit Ihrer Sys-
teme im Contact Center unter Lastbedingungen.

= Sie verfiigen iiber Testskripte, die Sie jederzeit
nach Systemiinderungen oder — erweiterungen
erneut verwenden konnen. Auf diese Weise
verringert sich der Aufwand fiir Regressionstests
erheblich.

= Sie konnen die Leistungsfahigkeit lhrer Systeme
bei Einfihrung neuver Technologien wie VolP,
VoiceXML, CTl und Spracherkennung mit frisheren
Daten vergleichen.

= Sie steigern die Zufriedenheit Ihrer Kunden,
indem Sie Thre Systeme aus Kundensicht testen,
bevor Sie diese fiir den Live-Betrieb freigeben.

= Sie erhalten ohne umfangreiche Investitionen eine
professionelle Testdurchfiihrung mit kompetenter
Unterstiitzung von erfahrenen Spezialisten.

= Sie erhalten einen dbersichilichen Expertenre-
port mit den Leistungsdaten lhrer Systeme unter
Lasthedingungen.
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4. Tertifizieren
Zum Abschluss erhalten Sie das Zertifikat ,Hammer Tested”. Damit erwerben Sie die Sicherheit, Ihren Kun-
denservice hinsichtlich des Zusammenspiels Ihrer Sprachapplikationen unter Lastbedingungen zuverlssig
getestet und iiberpriift zu haben.

Unsere Leistungen

= Erstellung und Abstimmung eines Testplans inklusive Dokumentation lhrer individuellen Anforderungen
und Ziele

= Entwicklung von Testskripten fir intelligente Call Flows auf Basis des Testplans

= Testdurchfihrung durch erfahrene Spezialisten: Bei erkannten Problemen wird der laufende Test unter-
brochen und ggf. der niichste Test durchgefiihrt. Der unterbrochene Test wird wiederholt, wenn das Problem
behoben ist.

= Umfangreiche Analyse aller Testergebnisse und Erstellung eines detaillierten Expertenreports, der die
Leistungsfahigkeit Ihres Systems beschreibt und Vorschldge fiir potentielle Verbesserungen enthilt

= Auf Wunsch zusiitzliche Préisentation der Ergebnisse
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Haben Sie Fragen? Dann sprechen Sie uns an! Wir beraten Sie gern.

Der Expertenreport enthiilt ibersichtlich auf-
bereitet v.a. folgende Parameter:

= Verzogerungen der Sprachanwendungen, z.B. ver-
ursacht durch Datenbankzugriffe

= Verbindungsaufbauzeiten

= Korrektheit der Ansageprompts

= Spracherkennungsfehler und Verzogerungen bei
der Fortsetzung des Dialogs

= Abgewiesene Verbindungsversuche

= Unerwartete Verhindungsabbriiche

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