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Aheeva CCS Funcionalidades

Especificaciones Generales

e (Grabacion de audio & pantalla de
agente on-demand

e Monitoreo/Control de Audio y
Pantalla de Agente

e Reporte detallado de actividades y
performance de Agente , llamadas
entrantes y llamadas de Campafias
salientes

e Funciones Administrativas Web
de la plataforma

e Supervision y control remoto de la
plataforma

e Diferentes niveles de accesos y
privilegios customizables

e Marcador de Llamadas Salientes

e Arquitectura cliente servidor

e Servidores Linux ( CentOS 7)

e Redundancia/Alta Disponibilidad
e C(Canales de voz SIP

e JVR caracteristicas

o Facil remodelacion de
enrutamiento de llamadas

o Enrutamiento basado en
estadisticas

o WebServices cliente SOAP
/ REST

o TTS Amazon / Google /
Azure

o Datos en tiempo real

o Crear condiciones llamada
unica / multiple

o Interaccion de llamadas
DTMF

o Transferir llamadas entre
IVR's

o Exportacion / importacion
de IVR desde la interfaz

Agents API

Manager API

Dashboard customizable

Estadisticas en tiempo real , accesible local
o remotamente en cualquier instante
Configuracion de Troncales SIP
Herramienta grafica de creacion de IVRs
con facil uso de “drag and drop”

ACD Web Chat

Email

Social Media ( Twitter / Facebook /
Messenger)

SMS

AWA Agent Web Application

WebRTC incorporado en AWA

Especificaciones Técnicas

Manejo y control centralizado

Capacidad de Centro de Contacto Virtual
Balanceo de Carga en multiples Gateway
Fécil configuracion e implementacion

Llamadas Entrantes

Distribuciéon ACD
o Distribucién ACD por habilidades
de agentes o agente mas inactivo o
agente menos ocupado
Multiples mensajes en espera
Anuncios de cola periodicamente
Anuncios de tiempo de espera
Priorizacion de llamadas en la cola
Mostrar POPUP
Datos en tiempo real
Distribucion no forzadas
o Salir de las opciones de cola
Correo de voz (Correo de voz para
enviar por correo electrénico por
demanda)
o Cola Virtual (CallBack por
demanda)
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Llamadas Salientes

e Cuatro modos de marcacion: e Lista de No Llamar, global y local
o Predictivo e Identificador (ANI) por campana
o Vista previa e Horas de marcado por campaiia
o Progresivo e API para iniciar / detener campafias
o Blaster/Robot/Broadcast e API para cambiar el tiempo de marcacién
 Operacion de miltiples camparias e API para cambiar el modo de marcacion de
y multiples listas de llamadas campafia
* Reglas y filtros de remarcado e API para agregar y bloquear nimeros en la
e Asignacion dindmica de listas de lista de 1llamadas
llamadas a campafias e Creador de POPUP

e (all-back Personal y/o Campafia

Web Chat

e ICR caracteristicas e Distribuciéon ACD

o Facil remodelacion del o Distribucioén agente mas inactivo o
enrutamiento de chat agente menos ocupado

o Elementos de enrutamiento o Miultiples niveles de mensajes en
de estadisticas espera

o WebServices cliente SOAP o Priorizacion de chats en la cola
/ REST o Datos de rendimiento en tiempo real

o Datos de rendimiento en o Establecer el nimero de sesiones de
tiempo real chat simultaneas por agente

o Recuperar historial de la e Los agentes pueden transferir chat a otro
base de datos agente o supervisor

o Crear condiciones de ruta e Sesion de chat en conferencia
de chat nico / miltiple e El supervisor puede monitorear en vivo,

o Exportacién / importacion enviar mensajes y unirse a la sesion de chat
de ICR de chat e Respuestas pregrabadas globales y

respuestas para cada linea de negocios

E-mail

e (Crear multiples cuentas de correo e Enviar correo electronico desde la
electronico IMAP / SMTP aplicacion web del agente

e Recibir correos electronicos e Recibir / Enviar archivos en E-mail
entrantes y colocarlos en cola e Generar plantillas de respuesta E-mail

e Distribuir correos electronicos a e Recuperar correos electronicos historicos
agentes basados en habilidades o desde la aplicacion del agente
grupo de agentes e Generar informes historicos de correo

entrante y saliente
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Facebook — Redes Sociales

e Crear perfiles sociales de Facebook e Configurar plantillas de respuesta de
e Crear colas sociales de Facebook Facebook
e Crear Disposiciones para etiquetar la e Integracion de la comunicacion de
conversacion social de Facebook Facebook Messenger
e Crear Facebook Webhook e Retira las publicaciones de los
e Informes de interaciones historicas de clientes y responde a ellas
Facebook
Crear perfiles sociales de Twiter Cola de 1ntegra010n para responder a
e Crear colas sociales de Twiter las menciones de Twitter
e Crear Disposiciones Twiter para e Cola de integracion para responder a
etiquetar Conversaciones la mensajeria directa de Twitter

e Informes de interacciones historicas

SMS / MMS

e Crear multiples cuentas de SMS con Recivir SMS y distribuirlos a una
proveedores REST API (ex. Twilio) Cola basados en DID

e Enviar SMS / MMS desde Aheeva Web e Reporte Historico de interacciones
Application SMS

Herramientas de grabacion y control de calidad

e (Grabacion de llamada e Facil recuperacion masiva de

e Grabacion de pantalla grabaciones desde la interfaz web

e Encriptacion de grabaciones para mayor e Opciodn para escuchar un canal de voz
seguridad especifico (cliente o agente)

e Cuentas ilimitadas de supervisor e Monitorear Audio en vivo / Whisper /

e Formularios de evaluacién posterior a la barge
llamada

e Reportes detallados de Telefonia e Reportes detallados de las colas

e Reportes detallados de Agentes y su e Reportes detallados de las Campaiias
Performance de Salida

e (Customizacion Ilimitada de WallBoards

Integracion

e REST Manager API e Middleware REST Agente API
o Documentacion detallada del API o Controlar todas las actividades
o Crear/ Eliminar / Actualizar de los Agentes remotamente
Usuarios / Agentes / Grupos /
Campanas / [VR
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