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Handling Interaction



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.
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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.
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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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Pada channel yang tersedia, telah
dibedakan antara RTC (Real Time 

Chat) dan Non RTC.

Perbedaan dapat dilihat dari
tampilan interaksinya.

RTC Non RTC



Untuk 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  .

Klik tombol           untuk mengirim 
respon ke Customer.
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Sama seperti interaksi email, pada interaksi RTC ataupun Non RTC, terdapat template yang dapat digunakan sebagai
quick reply, melampirkan file ataupun emoticon.



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.



Selain itu terdapat fitur FAQ. FAQ 
merupakan konten yang dapat dibuat

oleh SPV, dengan mengklik .

Konten FAQ dapat digunakan oleh 
Agent sebagai panduan dalam

merespon pertanyaan Customer, 
atau dikirimkan langsung ke

Customer sebagai respon dari
pertanyaannya.

Konten dari FAQ tidak hanya
menampilkan text, namun juga 

gambar, video, url yang membuat
konten semakin interaktif namun

tetap sesuai standar.



Untuk mempermudah Agent dalam menelusuri history interaksi dari Customer, Agent dapat melihat
Journey Interaksi yang telah dilakukan antara Agent dengan Customer sebelumnya. Dengan mengklik

Agent dapat melihat history interaksi dan ticket pada sesi interaksi sebelumnya.



Untuk mengupdate profil Customer, Agent dapat mengklik



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.



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 untuk submit 
case ataupun ticket.
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• Case/FCR(First Call Resolution):
Tipe case yang bisa
diselesaikan langsung oleh
Agent, tanpa memerlukan
eskalasi ke unit lain.

• Non FCR (Ticket): Tipe case
berupa ticket yang perlu
eskalasi ke unit lain untuk
menyelesaikannya.



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

• Untuk menggunakan Customer
Case, klik tombol saat
akan membuat ticket.

• Pilih customer yang akan
ditambahkan sebagai pemilik
masalah, atau bisa membuat data
customer baru dengan klik



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.



Untuk mengakhiri interaksi, klik tombol .
Setiap interaksi yang ingin diakhiri, Agent harus membuat minimal satu case atau ticket. 
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Ticketing



Untuk mengakses ticket, masuk ke menu       . 

Pada menu tersebut menampilkan ticket yang telah dibuat oleh Agent.
Ticket dapat diakses oleh Unit yang diassign untuk mengerjakannya.
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Untuk memproses ticket, user dapat memberikan
tambahan catatan pada remarks, mengupdate status 
dari ticket, mengarahkan ticket ke suatu unit. Selain
itu juga dapat melampirkan dokumen dengan klik

tombol .
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Jika ingin melakukan konfirmasi
atau follow up kepada Customer, 
User dapat melakukan outbound 

via email       ataupun call        .

Untuk melakukan outbound call, 
pastikan microsip telah aktif dan 

Agent memiliki user PABX.



Replyback



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



2 Factor Authentication adalah fitur keamanan 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.



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

2. Scan qr 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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