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Masuk ke menu Interactions.
Menu ini menampilkan list channel yang bisa diakses oleh seorang Agent. List channel yang
ditampilkan dapat diatur berdasarkan skill yang disetting oleh SPV.

Klik salah satu channel untuk melihat interaksi yang masuk.




Workspace

Handling 1

@

ke
Workspace

Queue 3

pinkunoona

3¢ infomedia

Your Digital CX Partner

Q by Telkom IndonesiaS¢

Pada panel workspace, akan ditampilkan list inbound yang telah
masuk ke dalam OmniX.

Untuk melakukan pickup pada inbound tersebut, klik @ pada tab
handling. Inbound yang di pickup, akan berpindah ke panel
Handling.

Inbound yang telah diakhiri pada hari itu, akan tampil pada tab
History.

Agent dapat melakukan multi pickup case sebanyak maksimal
bucket yang telah diatur oleh SPV.




Total Handling

Voice ami @)
Others
Appstore
Manual
RTC
. Chat
u FB Message
@ 16 Message
SMS
ﬂ Telegram
a TW Message
» K3
Whatsapp
Social Media & Email
Email
n FB Comment
B 1 commen:
B2 ™ comment

Workspace

Handling 1

Queue

History

Click arrow button to have a conversation

oneve

@

Service

14 JE

Ag

ent
AGENT

oneve .
o Waiting Time 1545:22:44  Handiing Time 0047 | Transfer Create As End Interaction
(@) omnisultimate2021

Customer Information
omnixultimate2021

bosta feed | Main Post
Reno Vol

R #103

I ol B Email (4) >
omnixstaging@gmail.com

& Phene (5) >
l omnixstaging@gmail.com

Beyond Experience © suntaya

A 2 P
volreno @volreno
Comment an post Journey Interaction Journey Ticket
eh apa twh kak?
See original post Filter | All
Agent

kenapa kak?

See original post

Agent

Reply comment by Agent

Agent

Reply comment by Agent
ada apaya min?

See original post

Reply

Detail >

Detail

e 2023 02:35:59

Detail

[ X A4 .
3« infomedia
Your Digital CX Partner

by Telkom lndonesna&

Untuk melihat isi dari interaksi,
klik inbound yang ada di panel
Handling.

Jika Customer melampirkan
dokumen, Agent dapat langsung
membuka atau mendownload
dokumen yang dilampirkan.
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No Subject Reno Vol
To: devonxinfomedia@gmail.com Souree : 105435341946029
Ce:-
Witing Time: Handling Time: 00:01:53
Selamat pagi, mau tanya, untuk mau melal
Rene Vol

pendaftaran sebelumnya bagaimana ya’s
ketika dipakai, info dari petugasnya karen:
saya lampirkan KTP saya juga

OMNi

Faisal Rizal Rachman

+m: 08563094585

+e: faisal rizslD@gzmail.com
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U =

i

Pada channel yang tersedia, telah
dibedakan antara RTC (Real Time
Chat) dan Non RTC.

Perbedaan dapat dilihat dari
tampilan interaksinya.

Non RTC
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Dear vendors satu.
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terima kasih telah menghubungi kami

Best regard

3¢ infomedia

Tk Ivdns

- Reply Email message -—

el

From : vendors satu. <onevendors@gmail.coms>
Date : December 5th, 2023 at 6:03:10 pm

Subject : [[RE] tes]

+
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4 Select Template

hi{name}
terima kasih telah menghubungi kami. kami ingis
nih feedback dari kakak terhadap layanan kami.

1. perlu ditingkatkan
2. cukup
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4. sangat bagus
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ntuk merespon interaksi email
Customer, klik Reply.

Isi konten untuk merespon
interaksi Customer.

Untuk mempermudah Agent,
dapat juga digunakan Quick Reply
dengan klik tombol &, lalu tinggal

pilih template mana yang akan
digunakan.
Selain itu Agent juga dapat
melampirkan file dengan klik
tombol

L Upload Attachment

Klik tombol [ untuk mengirim
respon ke Customer.
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Beyond Experience

beyond expenencel

Sama seperti interaksi email, pada interaksi RTC ataupun Non RTC, terdapat template yang dapat digunakan sebagai
quick reply, melampirkan file ataupun emoticon.
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Progam Prioritas
oy

P i COVID-19 ia Group

Hai {21,
Bagi Sdr/i yang sudah atau belum melakukan vaksinasi COVID-19.

Diingatkan kembali bahwa
demi i i bersama dili Group & keluarga,
agar segera melaksanakan Vaksinasi COVID-19.

Sebagai program mandatory, maka bagi Sdr/i yang belum divaksin jangan

Daftarkan diri Sdr/i pada program vaksinasi di pusat vaksin Puskesmas setempat,
TNI/ POLRI, Telkom Group, pusat vaksinasi pihak swasta lainnya yang paling mudah
terakses.

Bagi yang mengalami kendala karena faktor kesehatan (Penyintas, Komorbid,
ilan tertentu), diwaji surat dari Dokter Rumah
Sakit/ Faskes yang menyatakan kondisi tidak diizinkannya melaksanakan vaksin.

Segera update jadwal vaksin ke PiC unitnya & bagi yang sudah vaksin agar
melakukan upload sertifikat vaksin melalui link:

{43} sebelum tanggal {{4}} .
-HCM Infomedia-

Untuk interaksi pada channel Whatsapp, terdapat kondisi reachout, yaitu dimana sesi whatsapp telah habis.
Mengakhibatkan Agent harus menggunakan template yang telah melalui proses approval oleh whatsapp untuk
merespon interaksi Customer.
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@ - e .
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8- — _— -

. atau dikirimkan langsung ke

° . BB - Customer sebagai respon dari

Wor Wi Workspace Whatsapp
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> noedge pe rta Nyaannya
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0 TW Camment Total 10Quee £ Totsl 3Tk @ > fag®
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Konten dari FAQ tidak hanya
menampilkan text, namun juga
gambar, video, url yang membuat
konten semakin interaktif namun
tetap sesuai standar.
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Untuk mempermudah Agent dalam menelusuri history interaksi dari Customer, Agent dapat melihat
Journey Interaksi yang telah dilakukan antara Agent dengan Customer sebelumnya. Dengan mengklik
perall - Agent dapat melihat history interaksi dan ticket pada sesi interaksi sebelumnya.
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Untuk mengupdate profil Customer, Agent dapat mengklik 2
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Ketika ada satu Customer yang berinteraksi dengan layanan Customer Service melalui lebih dari satu
channel, system akan menyimpan sebagai Customer yang berbeda. Untuk menggabungkan data
Customer tersebut, klik tombol ¥ . Data beberapa Customer akan digabungkan menjadi satu
Customer, termasuk journey interaksi yang sudah dilakukan sebelumnya.
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Untuk membuat FCR atau ticket,

klik tombol .

Isi form case only atau ticket.
Dalam satu sesi interaksi, Agent
dapat membuat lebih dari satu

case ataupun ticket.

Untuk ticket, Agent juga dapat

melampirkan dokumen.

Klik tombol E untuk submit
case ataupun ticket.
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Customer Case

faisall

B & [ >

Form Case

Create New Case Merge Ticket

# Subject
Category

Suby Category

Detail Category

Dalam membuat ticket, terdapat fitur
Customer Case.

Customer Case Dberfungsi untuk
mengcover interaksi Customer yang
melaporkan masalah dari orang lain.
Dengan fitur Customer Case ini, ticket
yang dibuat akan tercatat sebagai
permasalahan dari orang vyang
memiliki masalah tersebut. termasuk
journey ticket juga akan tercatat pada
pemilik masalah.

e Untuk menggunakan Customer
Case, klik tombol | & sccsoncse sgat
akan membuat ticket.

e Pilih customer  yang  akan
ditambahkan  sebagai pemilik
masalah, atau bisa membuat data
customer baru dengan klik
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Journey Interaction Journey Ticket

Filter  Customer

Re >
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— >
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Load more journey

Ticket yang telah dibuat, dapat dimonitoring oleh Agent pada panel Journey Ticket.
Pada panel tersebut, Agent dapat melihat status ticket, dan posisi ticket tersebut sedang berada di
unit mana.
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@ End Interaction

Are you sure want end this interaction?

Untuk mengakhiri interaksi, klik tombol .
Setiap interaksi yang ingin diakhiri, Agent harus membuat minimal satu case atau ticket.
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Status Ticket List ticket
@ All Status 0 . a p
All Ticket (130) W Advance Filter 17 Sorting data
® Open
o Close @ #TICKET-0000000263 - tes Assignee sagent
¢ Created By Agent 15 hours ago - Info 1 - Status ticket is Open Priority testing
® Progress Update By 15 hours ago - Escalated at 05 Dec 2023 17:59:23 Cust Name :vendors satu,
® Hold @ #TICKET-0000000267 - test check e — Assignee s agent
Created By Agent 2 days ago - Product - Status ticket is Open Priority :testing
® Resolved Update By 2 days ago - Escalated at 04 Dec 2023 11 Cust Na :cek
®Re O
= Open @ #TICKET-0000000265 - test oY —— Assignee < agent
® Re-assign Created By Agent 5 days ago - Transaksi gagal - Status ticket is Open i Priority testing
Update By 5 days ago - Escalated at 01 Dec 2023 13:14:22 Cust Name scek
@ #TICKET-0000000264 - Update At - yola © OutofSLAIN2 days Assignee sagent
Created By Agent 5 days ago - Product - Status ticket is Open 4 Priority s Low
Update By 5 days ago - Escalated at 01 Dec 20 :08:47 Cust Name : Reno Vol
@ #TICKET-0D00000263 - tes. © OutorsiAin3days Assignee sagent
Created By Agent 6 days ago - Cargo - Status ticket is Open Priority :testing
Update By 6 days ago - Escalated at 30 Nov 2023 Cust Name : Dewi
@ #TICKET-0000000262 - ini subject nya - Assignee s agent
Created By Agent 6 days ago - Post Journey - Stat i Priority testing
Update By 6 days ago - Escalated at 30 Nov 202 Cust Name :vendors satu
@ #TICKET-0000000261 - tes add © OutofsLAn4days Assignee s agent
Created By Agent 7 days ago - Transaksi gagal - Status ticket is Open 4 Priority testing
Update By 7 days ago - Escalated at 29 Nov 2023 16:37:37 Cust Name : Reno Vol
@ #TICKET-0000000260 - Additional Field © OutorsLAin3 days Assignee sagent
Created By Agent 7 days ago - holla - Status ticket is Open Priority (LOW
Update By 7 days ago - Escalated at 29 Nov 2023 16:17:26 Cust Name : Reno Vol
@ #TICKET-0000000259 - date update © OutorsLAin2 days Assignee sagent
Created By Agent 7 days ago - Product - Status ticket is Open Priority : NORMAL
Update By 7 days ago - Escalate ] Cust Name : Rena Vol
@ #TICKET-0000000255 - no pending ) A Assignee :agent
Created By Agent 7 days ago - Cargo - 5 s ticket is Open 4 Priority :testing
Update By 7 days ago - Escalated at 29 Nov 2023 09:25:17 Cust Name : Dewi

@ 2 3 4 5 13 > 10/ page

Untuk mengakses ticket, masuk ke menuE :

Pada menu tersebut menampilkan ticket yang telah dibuat oleh Agent.
Ticket dapat diakses oleh Unit yang diassign untuk mengerjakannya.
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Listticket  TICKET-0000000269 TICKET-0000000255

\\\\\

(@) #T1cKET-0000000255 - no pending  © o orsua e

g e [ Tl Untuk memproses ticket, user dapat memberikan

.‘ o tambahan catatan pada remarks, mengupdate status

dari ticket, mengarahkan ticket ke suatu unit. Selain

itu juga dapat melampirkan dokumen dengan klik
tombol | = Upiad Document
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List ticket TICKET-000000026% X TICKET-0000000255

@ #TICKET-0000000255 - no pending @ Outof Stain 4 days Dewd

Created By Agent Created 7 days ago - Status ticket is Open A #296

L[] < Phone (1) >

+6281316329714 (J &
Open

@

Journey Interaction Journey History Ticket ~ Journey Fo -
Ticket Information

Jika ingin melakukan konfirmasi

a atau follow up kepada Customer,
{©) Whatsapp 28 Nowv 2023 10:32:42

o o 1 ase User dapat melakukan outbound

via email = ataupun call

B I U E=+~vE+v AT~ B =

E E o

Dewi menyatakan setuju atau setuju sekali dengan sesuatu yang telah disampaikan sebelumnya.

Load mare journey

Untuk melakukan outbound call,
pastikan microsip telah aktif dan
Agent memiliki user PABX.

#
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Reply back merupakan fitur untuk layanan mengirimkan pesan (outgoing) ke Customer tanpa menunggu adanya
incoming dari Customer. Untuk melakukan reply back, cukup mengakses detail dari journey interaction Customer yang
ingin dihubungi. Lalu masuk ke detail interaction, dan kirim pesan sesuai yang diinginkan.

Karena journey interaction ada di beberapa menu (interaction, customer, ticketing), maka fitur reply back dapat
dilakukan tidak terbatas di satu menu saja.




2 Factor Authentication
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@ Activate 2FA
fosal el Filter  Service e
Activate 2FA Authentication X

Please scan QR with Google Authenticator and fill the token below

-

2 Factor Authentication adalah fitur kekamanan ganda yang diterapkan dengan menggunakan google auth. Sehingga
ketika login, tidak hanya username, password, dan captcha, namun juga menggunakan token yang diperoleh dari
aplikasi google authenticator yang dapat diinstall di ponsel pribadi tiap user.
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1628563004585 - ° Journey Interaction Journey Ticket  Journey Foll

Filter Service

Activate 2FA Authentication

1. Untuk mengaktifkan 2FA, klik Activate 2FA pada tombol akun, pastikan telah menginstall google authenticator
pada ponsel.

2. Scan gr code yang tertera dengan menggunakan google authenticator.

3. Pada google auth akan mengenerate token, input token pada form 2FA. Karena token memiliki waktu expired yang
singkat, maka pastikan token yang disubmit sesuai dengan token yang sedang aktif. Setelah disubmit, maka 2FA
pada user tersebut telah aktif.

4. Untuk selanjutnya ketika akan login, user diharuskan menginputkan token dari google auth terlebih dahulu.
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