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CLOUD XCS
ĐĂNG NHẬP

A- HOME

B- REPORT :
I- YÊU CẦU :

- Bước 1: Ở trang “Home” , click chọn biểu tượng “Report” . Sau đó chọn

“Queue”, “Agent”, “Date Range” và nhấp chọn nút “Submit”
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- Bước 2: nhấp chọn menu “Report” , chọn loại report

II- CHI TIẾT :
1- Inbound Call

1.1- Distribution :
a- Summary :

b- By Queue :

- Hiển thị : báo cáo các cuộc gọi nhóm theo queue, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào

dòng), không phân trang

Danh sách Queue
của các Supervisor

Danh sách Agent nằm trong
Queue thuộc  Supervisor
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+ : Tổng cuộc gọi vào

+ : Tổng cuộc gọi đã trả lời

+ : Tổng cuộc gọi đã trả lời có thời gian đợi dưới 20 giây

+ : Tổng cuộc gọi đã trả lời có thời gian đợi dưới 30 giây

+ : Tổng cuộc gọi rớt

+ : Tổng cuộc gọi không ai trả lời

+ : Tổng thời gian xử lý cuộc gọi

+ : Thời gian trung bình xử lý cuộc gọi

+ : Thời gian xử lý cuộc gọi lâu nhất

+ : Tổng thời gian thoại

+ : Thời gian thoại trung bình

+ : Thời gian thoại lâu nhất

+ : Tổng thời gian giữ cuộc gọi

+ : Thời gian giữ cuộc gọi trung bình

+ : Thời gian giữ cuộc gọi lâu nhất

+ : Tổng thời gian chờ

+ : Thời gian chờ trung bình

+ : Thời gian chờ lâu nhất
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+ : % Cuộc gọi từng agent  nhận được so với tất cả cuộc gọi các agent nhận được%Call = tổng số cuộc gọi của từng agenttổng số cuộc gọi × 100
+ : % Cuộc gọi thành công của agent so với các cuộc gọi agent nhận được%Completed = tổng số cuộc gọi thành công của từng agenttổng số cuộc gọi của từng agent × 100
+ : % Cuộc gọi không thành công của agent so với các cuộc gọi mà agent nhận

được %Abandon = tổng số cuộc gọi abandon của từng agenttổng số cuộc gọicủa từng agent × 100
+ : % Cuộc gọi không ai trả lời so với các cuộc gọi thành công%Ringnoanswer = tổng số cuộc gọi ringnoanswer của từng agenttổng số cuộc gọi của từng agent × 100
+ : % Cuộc gọi thành công có thời gian đợi dưới 20s so với các cuộc gọi thành công%Ser. Level 20s = tổng số cuộc gọi thành công có thời gian đợi dưới 20s của từng agenttổng số cuộc gọi thành công của từng agent × 100
+ : % Cuộc gọi thành công có thời gian đợi dưới 30s so với các cuộc gọi thành

công%Ser. Level 30s = tổng số cuộc gọi thành công có thời gian đợi dưới 30s của từng agenttổng số cuộc gọi thành công của từng agent × 100
- Chi tiết : để xem chi tiết, nhấp vào dòng, bảng chi tiết được hiển thị, phân trang, 10 đối

tượng trên 1 trang
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 COMPLETEBYCALLER : cuộc gọi kết thúc bởi khách hàng

 COMPLETEBYAGENT : cuộc gọi kết thúc bởi agent

 TRANSFER : cuộc gọi có chuyển tiếp

 ABANDON : cuộc gọi rớt (không thành công)

 RINGNOANSWER : cuộc gọi không có ai trả lời

- Report bằng đồ thị :

- Export .PDF : nhấp vào biểu tượng để lưu báo cáo bằng .PDF

- Export .CSV : nhấp vào biểu tượng để lưu báo cáo bằng .CSV

c- By Agent :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo agent, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’
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d- By Date :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo ngày, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

e- By Hour :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo giờ, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng), không

phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’
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f- By Detail :

- Hiển thị tất cả các cuộc gọi, không phân nhóm, có phân trang, 20 đối tượng trên 1 trang,

có export file bằng ‘pdf’, và ‘.csv’

1.2- Answered :
a- Summary :

b- By Queue :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo queue, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’
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c- By Agent :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo agent, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

d- By Length :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo chiều dài cuộc gọi, có chi tiết (xem bằng cách

nhấp vào dòng), không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’
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e- By Range

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo giây, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

f- By Hour :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo giờ, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’
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g- By Detail :

- Hiển thị tất cả các cuộc gọi, không phân nhóm, có phân trang, 20 đối tượng trên 1

trang, có export file bằng ‘pdf’, và ‘.csv’

1.3- Unanswered :
a- Summary :



Tài liệu Cloud XCS Contact Center – cloudpbx.vn Trang 17

b- By Queue :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo queue, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

c- By Agent :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo agent, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

d- By Reason :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo nguyên nhân, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào

dòng), không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’
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e- By Range :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo giây, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),
không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

f- By Hour :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo giờ, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’
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g- By Detail :

- Hiển thị tất cả các cuộc gọi, không phân nhóm, có phân trang, 20 đối tượng trên 1

trang, có export file bằng ‘pdf’, và ‘.csv’

2- Outbound Call
2.1- Distribution :

a- Summary :

b- By Agent :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo agent, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’
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c- By Date :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo ngày, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

d- By Hour :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo giờ, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

e- By Detail :

- Hiển thị tất cả các cuộc gọi, không phân nhóm, có phân trang, 20 đối tượng trên 1

trang, có export file bằng ‘pdf’, và ‘.csv’



Tài liệu Cloud XCS Contact Center – cloudpbx.vn Trang 21

2.2- Answered :
a- Summary :

b- By Agent :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo agent, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

c- By Length :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo chiều dài cuộc gọi, có chi tiết (xem bằng cách

nhấp vào dòng), không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

d- By Hour :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo giờ, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

e- By Detail :

- Hiển thị tất cả các cuộc gọi, không phân nhóm, có phân trang, 20 đối tượng trên 1

trang, có export file bằng ‘pdf’, và ‘.csv’
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2.3- Unanswered :
a- Summary :

b- By Agent :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo agent, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

c- By Reason :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo nguyên nhân, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào

dòng), không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

d- By Hour :

- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo giờ, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

e- By Detail :

- Hiển thị tất cả các cuộc gọi, không phân nhóm, có phân trang, 20 đối tượng trên 1

trang, có export file bằng ‘pdf’, và ‘.csv’
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3- Campaign :

3.1- View :
- Hiển thị tất cả các campaign, click vào nút “Report” ở cuối mỗi campaign để report

3.2- Detail :
Nhấp chọn nút “Report” để xem báo cáo về Campaign

a. Summary :

b. By Agent :
- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo agent, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’
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c. By Hour :
- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo giờ, có chi tiết (xem bằng cách nhấp vào dòng),

không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

d. By Length :
- Báo cáo các cuộc gọi nhóm theo chiều dài cuộc gọi, có chi tiết (xem bằng cách

nhấp vào dòng), không phân trang, có export file bằng ‘.pdf’ và ‘.csv’

e. By Answer :
- Hiển thị tất cả các cuộc gọi đã trả lời, không phân nhóm, có phân trang, 20 đối

tượng trên 1 trang, có export file bằng‘.pdf’ and ‘.csv’

f. By Unanswer :
- Hiển thị tất cả các cuộc gọi chưa trả lời, không phân nhóm, có phân trang, 20 đối

tượng trên 1 trang, có export file bằng‘.pdf’ and ‘.csv’
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g. By Detail :
- Hiển thị tất cả các cuộc gọi, không phân nhóm, có phân trang, 20 đối tượng trên 1

trang, có export file bằng ‘pdf’, và ‘.csv’

3.3- Survey
- Có export file bằng ‘.CSV’ và ‘.PDF’

- Note :

 (1)  : Tổng các cuộc gọi đã trả lời/ tổng các cuộc gọi đã hỏi

 (2) : Số lượng các câu trả lời cho các sự lựa chọn A/B/C. Tổng các sự lựa chọn

là tổng các câu trả lời

 (3)  : 60 là 100%, 8 là 13,3%

 (4)  : Phần trăm của sự lựa chọn A/B/C/D

(1)

(2)

(3)

(4)
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4- Agent Summary
4.1- View :

- Hiển thị tất cả agent đang hoạt động, lưu báo cáo bằng “.PDF” và “.CSV”

+ : Tổng thời gian đăng nhập. Thời gian này là tổng thời gian làm việc cộng với thời
gian tạm ngưng làm việc

+ : Tổng thời gian tạm ngưng làm việc

+ : Tổng thời gian làm việc. Thời gian này là tổng thời gian rảnh và thời gian thực
hiện cuộc gọi

+ : Tổng thời gian rảnh

+ : Tổng thời gian thực hiện cuộc gọi

+ : Các lý do tạm ngưng làm việc

4.2- Chi tiết đăng nhập:

- Hiển thị chi tiết của từng agent bằng cách nhấp vào tên từng agent

a- Summary:
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b- Login / Logout :

- Hiển thị chi tiết đăng nhập ảu agent, không phân nhóm, có phân trang 20 đối tượng

trên 1 trang, lưu báo cáo dưới dạng “.PDF” và “.CSV”

c- Pause :

- Hiển thị chi tiết tạm ngưng làm việc của agent, không phân nhóm, lưu báo cáo dưới

dạng “.PDF” và “.CSV”

5- Campaign Agent Calls :
- Hiển thị danh sách các cuộc gọi của Agent trong Campaign lưu báo cáo dưới dạng

“.PDF” và “.CSV”

- Xem chi tiết bằng cách click vào dòng
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6- XCM :

6.1- By Date
- Hiển thị: Báo cáo XCM nhóm theo ngày, có chi tiết(xem bằng cách nhấp vào dòng),

có phân trang 20 đối tượng trên 1 trang

- Chi tiết : nhấp vào dòng để xem chi tiết , có phân trang 10 đối tượng trên 1 trang

6.2- By Lead :
- Hiển thị: Báo cáo XCM nhóm theo lead, có chi tiết(xem bằng cách nhấp vào dòng),

có phân trang 20 đối tượng trên 1 trang
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- Chi tiết : nhấp vào dòng để xem chi tiết , có phân trang 10 đối tượng trên 1 trang

6.3- By Detail :
- Hiển thị: Báo cáo chi tiết XCM, không phân nhóm có phân trang 20 đối tượng trên

1 trang
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7- DID

- Mục : báo cáo tổng các cuộc gọi ngoài Queue

- Mục :  chi tiết các cuộc gọi ngoài Queue
+ Date : ngày tháng gọi vào
+ Phone : số điện thoại gọi vào
+ Operator : đầu số nhà mạng gọi vào
+ DID : số điện thoại đầu vào của Queue
+ Wait : thời gian chờ
+ Note2 : vị trí cuối cùng cuộc gọi kết thúc trong hệ thống (ngoài Queue)

- Mục : export file .CSV

8- IVR
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- Mục : report IVR Survey. Khi chọn group survey thì mục sẽ hiển thị cây IVR.

Click nút sẽ báo cáo toàn bộ cây IVR

- Mục : hiển thị cây IVR

+ Gốc là màu xanh. Số trong ngoặc là số lần vào IVR

+ Màu đen là phím bấm, nếu không có tên thì phím bấm sẽ hiển thị là Key_press (như

hình dưới). Số ở trong ngoặc là số lần chọn phím bấm

- Mục báo cáo IVR theo nhánh

- Mục hiển thị chi tiết cuộc gọi theo cây IVR hoặc theo nhánh. Click nút ở phần

này sẽ báo cáo nội dung cuộc gọi đang hiển thị
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C- REALTIME :

- Nhấp vào biểu tượng trong trang Home hoặc nhấp vào menu “Realtime”->
Queue Realtime . Nhập vào extension mà bạn chọn. Sau đó nhấp vào nút “Choice” để
chọn extension hoặc nút “Close” để hủy thao tác

- Kết quả :

D- CAMPAIGN :

- Nhấp vào biểu tượng ở trang Home hoặc nhấp vào menu “Campaign”
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I- Campaign Management :
- Nhấp vào menu “Campaign”-> “Campaign Management”

1- Campaign Management :
- Hiển thị :

1.1- Create New Campaign :
- Nhấp vào nút

- Hiển thị :
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 Name : không được rỗng

 Description

 Priority (“Normal” là mặc định)

 Agents : them các agent vào campaign

- Sau đó nhấp nút “Add Campaign” để kết thứ, hoặc nút “Cancel” để hủy thao tác

1.2- Edit :
- Hiển thị :

1.2.1- Basic Information :

- Hiển thị :
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 Name :không được rỗng

 Description

 Priority

 Agents : chọn các agent bên cột bên trái , và nhấp nút “>>” để gửi danh sách

sang cột bên , hoặc nhấp “<<” để gửi danh sách ngược lại

- Sau đó nhấp nút “Update” để kết thúc

1.2.2- Questionnaire :

- Hiển thị :

a- Add  new question :

- Nhấp để thêm câu hỏi . Cửa sổ “Add New Question”
hiển thị. Sau đó nhấp nút “Add New” để kết thúc hoặc nút “Close” để hủy

thao tác
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b- Survey Template :

- Nhấp vào nút . Cửa sổ “Survey Template” hiển thị

- Chọn danh sách Survey, sau đó nhấp nút “Update” để cập nhật. 1 màn

hình xuất hiện hỏi bạn có thật sự chọn Survey này hay không. Nhấp nút

“Yes”  để chọn hoặc “No” để hủy

- Sau khi thêm Survey vào campaign, tất cả mọi câu hỏi trong Survey được

thêm vào trong campaign, và nếu câu hỏi được thêm vào / xóa bỏ,

campaign sử dụng nó sẽ thay đổi. Khi xóa Survey, tất cả câu hỏi chưa từng

được trả lời sẽ được hoàn toàn xóa khỏi, còn với những câu hỏi đã được trả

lời sẽ được đưa vào thùng rác (Trash)

c- Detail question :

- Nhấp vào dòng để xem chi tiết câu hỏi
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- Nhấp vào dropdown “Follow” để chọn câu hỏi đề nghị tiếp theo

d- Trash :

- Trong tab “Active”, nhấp vào biểu tượng để đưa câu hỏi đó vào

tab “Trash”, những câu hỏi trong tab “Trash” sẽ không xuất hiện trong

“questionnaire”. Mọi phần đề nghị đến câu hỏi trong “trash” sẽ bị hủy

e- Active :

- Nhấp vào nút để đưa câu hỏi từ “Trash” về lại tab “Active”

f- Remove :

- Những câu hỏi chưa bao giờ trả lời, sẽ xuất hiện nút

- Nhấp vào nút “remove” để xóa câu hỏi

1.3- Detail  :
- Để xem chi tiết của campaign, nhấp vào nút “Detail”

 Total Leads: danh sách tất cả các Leads của campaign (bao gồm đã gọi và chưa

được gọi )

 Remain Leads: Số lượng leads chưa được gọi

 Agents: số lượng agent được gán trong campaign

 Surveys: Số lượng surveys được sử dụng trong campaign.

 Questions: Số lượng câu hỏi trong campaign (bao gồm các câu hỏi trong surver).
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 Calls: Các cuộc gọi đã được gọi

 Completed: Các cuộc gọi đã trả lời

 Transferred: Các cuộc gọi được transfer thành công

 Failed: Các cuộc gọi không thành công

 Wait: Tổng thời gian đợi

 Talk: Tổng thời gian nói chuyện

1.4- Play/ Stop :
- Play /Stop campaign bằng cách nhấp

 Campaign đã ngừng, nhấp Play để chạy campaign

 Campaign đang chạy, nhấp Stop để ngừng campaign không nhận cuộc gọi

- Hành động Stop/Play không ảnh hưởng đến campaign MANUAL_CALL,
INBOUND_CALL. Hai campaign này luôn chạy, việc stop campaign chỉ để chỉnh
sửa  campaign.

- Có thể stop/play nhiều campaign trong cùng 1 thời điểm, bằng cách đánh dấu vào

checkbox ở đầu dòng từng campaign hoặc nhấp vào nút để

chọn/hủy chọn tất cả campaign, sau đó  nhấp nút

1.5- Import Lead :

- Nhấp nút “Import Leads”
- Form import xuất hiện, nhấp chọn nút “Chọn tệp tin” và nhấp nút “Import”

2- Campaign Group :
- Nằm phía dưới cùng của bảng campaign
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2.1- Create New :

- Nhấp vào nút

- Đi đến trang “Add New Group”

- Nhấp nút “Add Group” để hoàn tất

2.2 - Edit :
- Nhấp vào nút “Edit”

- Đi đến trang “Edit”
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- Agent có trong group khi agent có trong tất cả campaign của group

- Sau đó nhấp nút “update” để hoàn tất

2.3- Remove :
- Nhấp vào nút “Remove” để xóa group

2.4- Play/ Stop :
- Play /Stop các  campaign trong group

3- Refer Detail Management:
- Gán các agent vào các campaign bằng cách đánh dấu vào checkbox, sau đó nhấp nút

“Save” để hoàn tất
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II- Survey Management:
- Nhấp vào menu “Campaign”  “Survey”

- Tạo mới survey : ghi tên Survey và nhấp nút “Add Survey” để hoàn tất việc tạo mới

- Chỉnh sửa Survey  : nhấp vào nút “Edit” để chỉnh sửa Survey
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- Đi đến trang “Edit”

- Cập nhật tên cho Survey

- Thêm câu hỏi mới trong Survey : nhấp vào nút  “Add new question”
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- Xóa câu hỏi : nhấp vào nút Remove

- Xóa survey : nhấp vào nút “Remove”

III- Lead Management :
- Nhấp vào  menu “Campaign””Lead Management”
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1- Tìm kiếm lead bằng số điện thoại
- Điền số điện thoại cần tìm kiếm, sau đó nhấp nút “Search” để tìm kiếm

2- Chỉnh sửa lead :

- Nhấp nút để đi đến trang “Edit”

- Thay đổi dữ liệu và nhấp nút “Update” để lưu lại thay đổi

- Xem lịch sử

- Xem chi tiết của lịch sử
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E- SEARCH :
- Điền số điện thoại, Agent ID, ngày bắt đầu, ngày kết thúc, và nhấp nút “Search” để bắt

đầu tìm kiếm

- Kết quả:

F- SETTING :
I- Agent Setting :

1- Hiển thị danh sách
- Danh sách Agent mà Supervisor quản lý
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2- Chỉnh sửa thông tin User :

- Nhấp vào nút nằm ở cuối dòng
- User ID (không thể chỉnh sửa)

- Name (yêu cầu, không được rỗng)

- Password (không yêu cầu, có thể rỗng)

- Confirm Password
- Email (không yêu cầu, có thể rỗng)

- Enable : Enable/ Disable

- Refer : tên Supervisor đang quản lý (không chỉnh sửa)

- Permission Page : các page được phép truy cập

- Avatar : nhấp chọn để thay đổi hình ảnh đại diện của Agent

- Sau đó nhấp nút “Submit” để hoàn tất chỉnh sửa hoặc nhấp nút “Cancel” để hủy

thao tác
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3- Active/Inactive User :
- Nhấp nút “Check All” và sau đó nhấp nút “Active” hoặc nhấp nút “Inactive” ở phía

dưới trái bảng, hoặc để hủy thao tác, nhấp nút “Uncheck All”

II- Queue Setting :
1- Queue Management :

a. Hiển thị danh sách các Queue :

b. Chỉnh sửa Queue :
- Chỉ có thể thay đổi loại queue (Inbound Outbound hoặc  Outbound Inbound)

nếu số lượng agent trong queue đó bằng 0. Nhấp vào dropdown để chọn loại

cho queue, việc thay đổi lưu tự động

c. Thêm user vào queue :
- Nhấp nút “Edit” ở cuối queue, chuyển tới giao diện thêm user vào queue :

- Nhấp vào Dropdown “Agent” để chọn user, và nhấp  “Priority” chọn mức độ ưu tiên

, mặc định là “10”- mức ưu tiên cao nhất
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- Sau đó nhấp nút “Add” để hoàn tất việc thêm user, một thông báo xuất hiện nếu

thêm user thành công

d. Xóa user ra khỏi queue:
- Xóa 1 user : nhấp vào nút ‘Remove’ ở cuối dòng từng user

- Xóa những user được chọn: đánh dấu vào các checkbox ở đầu mỗi dòng, sau đó

nhấp nút ‘Remove’ ở cuối trái của bảng

- Xóa tất cả user : nhấp nút ‘Remove All’ ở cuối trái bảng, 1 màn hình xuất hiện hỏi

có thật sự muốn xóa tất cả các user. Nhấp “yes” để xóa.

2- Queue Management By Agent :

- Thêm agent vào queue bằng cách check vào checkbox , chọn lại priority tương ứng, sau đó bấm
nút Save để lưu lại
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-

- Mục : các queue trong inbound, 1 agent có thể thuộc nhiều queue trong inbound

- Mục : mức độ ưu tiên

- Mục : các queue trong outbound, 1 agent chỉ có thể thuộc 1 queue trong outbound
- Mục : tìm kiếm agent_id
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III- KPI Setting
- Nhấp vào “Setting menu” -> “KPI”

- Bảng thông số KPI Setting :

X <= Min Value Min Value <=
X <= Max
Value

Max Value <= X

Total Calls Special Warning (!) Warning Accept

Answered Calls Special Warning (!) Warning Accept

Abandoned Calls Accept Warning Special Warning (!)

Avg. Talk Warning Accept Warning

Avg. Wait Warning Accept Warning

Avg. Pause Warning Accept Warning

Avg. Idle Warning Accept Warning

Lead Used Special Warning (!) Warning Accept

- Giao diện KPI setting

IV- Call Out :
- Nhấp vào “Setting” “Call out”
- Chọn “Enable” để bật chế độ Setting call out
- Chọn agents ở cột “Available Agent” column, và nhấp “>>” để chuyển danh sách

Agents sang cột “Selected Agent” ,nhấp nút “<<” để chuyển ngược lại
- Sau đó nhấp nút “Save” để hoàn tất

accept
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V- IVR Config :

1- Hiển thị :

2- Thêm IVR :

- Bấm nút để thêm group IVR
- Sau khi bấm thêm, giao diện hiển thị
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o Điền tên group
o Chọn IVR có sẵn bên cột IVR Available chuyển sang cột IVR Selected
o Bấm “Add Group” button để hoàn tất việc tạo mới IVR

3- Chỉnh sửa IVR
- Chọn group  IVR

- Sau khi chọn group, giao diện sẽ load toàn bộ thông tin IVR

- Choose Root IVR : Chọn gốc IVR
- Choose Tree IVR : Chọn nhánh IVR( chọn phím bấm)
- Display name IVR : gán tên hiển thị cho các phím bấm. Bấm nút “Update” để ghi nhớ

tên cho phím bấm
+ Trước khi đặt tên cho phím bấm
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+ Đặt tên cho phím bấm :

+ Sau khi đặt tên cho phím bấm :

G- DASHBOARD :
- Báo cáo chi tiết các cuộc gọi của Agent trong ngày

By Agent
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H- LIVE SUPPORT

I- Chat with agent :
- Nằm ở cuối trái màn hình

By Hour

Các cuộc gọi đã trả lời
và chưa trả lời

Các cuộc gọi có thời
lượng dưới 20 giây

Các cuộc gọi không
thành công

Các cuộc gọi có thời
lượng dưới 30 giây
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- Nhấp vào thanh tiêu đề để thu nhỏ/phóng to cửa sổ chat
- Nhấp vào tên agent_id ở cột bên trái để chọn agent cần chat
- Bấm “Show history” để xem lại lịch sử chat

II- Chat group :
- Chat giữa supervisor với nhiều agent mà supervisor đó quản lý
- Hiển thị group mà supervisor đó quản lý

- Click vào biểu tượng , chọn tiếp biểu tượng hoặc click vào menu
Live Support-> Group

- Có 3 phần :
+ (1) danh sách group
+ (2) khung chat : phần này chỉ xuất hiện khi chọn group để chat
+ (3) danh sách agent chưa được add trong group

1- Tạo group mới :
- Gõ tên vào khung “name group”, và bấm “Add” để thêm Group mới

2- Xóa group :
- Khi rê chuột vào tên group, xuất hiện nút remove ở cuối tên group. Sau khi xóa group thì

nội dung chat trong group đồng thời cũng bị xóa. Không hoàn tác lại được
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3- Thêm agent vào group :
- Khung “available agent on group” hiển thị danh sách các agent thuộc supervisor đó

quản lý mà chưa được thêm vào group
- Click vào các checkbox để chọn danh sách các agent cần them vào group
- Click “Add” để tiến hành them agent vào group

- Sau khi thêm thành công, những agent sẽ xuất hiện trong group
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4- Xóa agent trong group :
- Khi rê chuột vào tên agent thì xuất hiện , click vào biểu tượng để xóa agent ra khỏi

group
- Sau khi xóa agent thì tên agent sẽ xuất hiện bên phần “Available agent on group”
- Xóa agent thì nội dung chat vẫn còn

5- Hiển thị lịch sử chat :
- Trong phần chat, click vào nút “show history” để hiển thị lịch sử chat, mỗi lần hiển thị 10

dòng chat

III- History :

1- Giao diện
- Hiển thị lịch sử chat giữa supervisor và từng agent

2- Chi tiết :
- Click vào từng agent để xem nội dung chat. Những agent không có nội dung chat thì mờ

đi

Không có lịch sử chat

Có lịch sử chat

xem lịch sử chat groupTên group



Tài liệu Cloud XCS Contact Center – cloudpbx.vn Trang 58

- Hiển thị nội dung chat trong 10 ngày
- Để xem lịch sử chat trong nhiều ngày hơn, click vào nút “More”
- Tìm nội dung chat trong 1 ngày cụ thể bằng cách “Search”

I- THÔNG TIN LIÊN HỆ
Mọi thông tin hỗ trợ vui lòng liên hệ với chúng tôi theo thông tin sau:

CÔNG TY TNHH CNTT ĐỒNG NHẤT – NTT NETWORKS

Tầng lửng 1, tòa nhà M-H, 728-730 Võ Văn Kiệt, P.1, Q.5, TP.HCM
[T] (+84-8) 7302 80 80 - [F] (+84-8) 7307 90 90
[HotLine] 1900 6020
[W] www.nttnetworks.com - [E] seo@nttnetworks.com

THÔNG TIN LIÊN HỆ HỖ TRỢ VÀ GIẢI ĐÁP:

LÊ THANH HẢI (Mr.)
System Engineering Officer
Mobile: 0978 420 190
Email: hai.lt@nttnetworks.com
Ym&sky: hailt88

VƯƠNG NHẬT TÂN (Mr.)
Project Manager
Mobile  : 090 278 99 19 hoặc 097 605 60 60
Email   : tso@nttnetworks.com
Skype   : voipmart_tso
Yahoo   : nhattanv

Xem thêm lịch sử chat

Xem thêm lịch sử chat
trong một ngày cụ thể


