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Hướng dẫn sử dụng phần HELPDESK/HỖ TRỢ 

Khi có cuộc gọi đến, hệ thống sẽ bật popup có cuộc gọi đến với các thông tin: 

- Số điện thoại gọi đến 

- Thông tin tổng đài 

 

Khi chọn chức năng Helpdesk, các ticket đang ở trạng thái Open (mở) hiển thị. 

Phần Ticket bao gồm các mục: 

- Yêu cầu mở: Hiển thị tất cả các ticket đang ở trạng thái Mở/Hoàn thành/Đang xử lý... của 

tất cả thành viên trong team 

- Yêu cầu đóng: Hiển thị tất cả các ticket đã ở trạng thái Đóng của tất cả thành viên trong t 

team. 

- Yêu cầu mở của tôi: Hiển thị các ticket của user đang ở trạng thái Mở/Hoàn thành/Đang 

xử lý được phân công cho user. 

- Yêu cầu đóng của tôi: Hiển thị các ticket của user đã ở trạng thái Đóng được phân công 

cho user. 

- Tất cả yêu cầu: Hiển thị tất cả các ticket ở tất cả các trạng thái của tất cả thành viên trong 

team. 
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Bên trái giao diện Helpdesk sẽ là phần tiện ích cho phép người dùng click để lọc nhanh các yêu 

cầu theo các loại: Theo Nhóm Helpdesk, theo Sản phẩm, … 

 

1. Tạo Ticket từ phần Liên hệ 

Bước 1: Chọn menu Liên hệ 

 

Có thể tạo liên hệ mới hoặc chọn liên hệ đã có sẵn. 

Bước 2: Tại thông tin liên hệ của KH, chọn mục Tickets. 

 

Bước 3: Chọn TẠO để tạo ticket mới 
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2. Tạo Liên hệ 

Bước 1: Tại giao diện odoo chọn Helpdesk > Chọn menu Liên hệ 

 

Ở màn hình của Admin Helpdesk sẽ có thêm menu Báo cáo. 

Bước 2: Tạo giao diện chính của phần Liên hệ > Chọn Tạo 

 

Bước 3: Chọn liên hệ Cá nhân hoặc liên hệ là Công ty 

 

Bước 4: Nhập thông tin 

Lưu ý: các trường gạch đậm không được bỏ trống 

2.1. Tạo liên hệ là Công ty 

Khi tạo liên hệ: Chọn liên hệ là Công ty 
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- Nhập các thông tin cần thêm tại các trường gạch đậm của liên hệ: Tên, Mã phiếu (sau mã 

phiếu sẽ được cấu hình để hệ thống tự động nhảy) sau đó nhập Mã số thuế của Cá 

nhân/Công ty > Tích chọn Get Information from Database > Hệ thống sẽ cập nhập các 

thông tin tên công ty, mã số thuế, ngày cấp, nơi cấp, địa chỉ, … (nếu có) 

- Tại Tab Các liên hệ & Địa chỉ > Thêm 

 

> Chọn và Nhập các thông tin Liên hệ, Địa chỉ xuất hóa đơn, … > Chọn Lưu & Đóng/Lưu 

 

Bước 5: Chọn Lưu 
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2.2. Tạo liên hệ là Cá nhân 

 

Tương tự như nhập thông tin Công ty: phần nhập thông tin Cá nhân cũng nhập các thông tin cần 

thiết, các trường gạch đậm không được bỏ trống. 

2.3. Tạo cá nhân thuộc Công ty 

Cách 1: Trường hợp cá nhân thuộc công ty thì cần tạo công ty trước, sau đó tạo liên hệ cá nhân 

rồi chọn thuộc công ty đó. 
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Cách 2: Khi tạo liên hệ Công ty, tại Tab Relationship (Mối qua hệ) > Chọn Thêm 

 

Chọn Người đại diện/Đầu mối liên hệ có sẵn trên hệ thống hoặc Tạo mới 

 

2.4. Tạo Liên hệ khi tạo ticket 

Bước 1: Đường dẫn: Helpdesk > Yêu cầu > Yêu cầu > Tạo 
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Bước 2: Tại mục Chi tiết liên hệ (Contact Detail): Nhập số điện thoại/mst/email/tên liên hệ vào 

trường Liên hệ để tìm kiếm. 

 

- Nếu liên hệ đã có trên hệ thống > Nhập thông tin tìm kiếm > Chọn liên hệ 

- Nếu liên hệ chưa có trên hệ thống, nhập các thông tin của liên hệ (nhập các thông tin bắt 

buộc) > Click Tạo mới (Create new) để tạo Liên hệ này. 

 

Bước 3: Nhập các thông tin khách hàng tương tự như phần 3.1, 3.2, 3.3 
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3. Hướng dẫn quy trình hỗ trợ 

3.1. Các team nhận yêu cầu hỗ trợ từ KH > Xử lý yêu cầu  

Bước 1: Các nhóm hỗ trợ nhận yêu cầu từ Khách hàng, nhập yêu cầu 

Đường dẫn: Helpdesk > Yêu cầu > Yêu cầu mở > Tạo > Nhập các thông tin: 

- Tại nhóm Chi tiết yêu cầu: 

+ Sản phẩm Helpdesk: Chọn sản phẩm Helpdesk sẽ hỗ trợ 

+ Chọn Chủ đề (Loại yêu cầu chính) (bắt buộc): Loại yêu cầu chính sẽ phụ thuộc vào 

sản phẩm Helpdesk đã chọn 

+ Chọn Loại yêu cầu phụ (bắt buộc): Loại yêu cầu phụ sẽ phụ thuộc vào loại yêu cầu 

chính đã chọn 

+ Lựa chọn từ khóa: VD như: CyberCare, CyberSign, Invoice, … 

+ Độ ưu tiên: Lựa chọn các độ ưu tiên như: Khẩn cấp/Cao/Bình thường/Thấp/… 

+ Ngày tạo, Người tạo: Tự động cập nhật theo thông tin của người tạo yêu cầu và thời 

gian tạo yêu cầu này 

+ Ngày đến hạn: Hệ thống tự động tính toán theo thời gian SLA của loại yêu cầu phụ đã 

được cấu hình 

- Tại nhóm Chi tiết liên hệ: Chọn hoặc nhập liên hệ mới (Như phần 3) 

- Tại nhóm Chi tiết phân công:  

+ Nhóm Helpdesk: Nhân viên nhóm nào sẽ tự cập nhật nhóm khi tạo yêu cầu 

+ Phân công: Khi nào user click vào button PHÂN CÔNG CHO TÔI thì sẽ hiển thị 

thông tin người được xử lý vào trường này 

+ Ngày phân công: Tự động cập nhật khi user phân công xử lý 
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+ Ngày hoàn thành: Tự động cập nhật khi đóng yêu cầu xử lý 

- Tab Mô tả:  

+ Nhập thông tin mô tả khi tiếp nhận yêu cầu hỗ trợ 

+ Đính kèm file: Click Thêm một dòng: Nhập tên tệp, click TẢI LÊN TẬP TIN CỦA 

BẠN để đính kèm file (ảnh, tệp tin tài liệu) 

* Trường hợp đính kèm ảnh, có thể chụp và paste ảnh vào mô tả/kết quả => Click LƯU ticket, file 

ảnh sẽ tự động được đính kèm ở phần Đính kèm file 

 

Sau khi đính kèm file, sẽ hiển thị link file ở cột Minio URL: 

 

- Tab Ghi chú: Cho phép user nhập các ghi chú (nếu có) 

 

Bước 2: Xử lý yêu cầu, chuyển trạng thái yêu cầu 
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Người hỗ trợ sẽ tiến hành xử lý các yêu cầu và click chuyển trạng thái tương ứng (mỗi nhóm hỗ 

trợ sẽ có quy trình xử lý yêu cầu khác nhau) 

Nhập kết quả và đính kèm file vào tab Kết quả, để có thể thấy được thông tin mà mình đã xử lý. 

 

Tại tab Kết quả, nhập thông tin kết quả và đính kèm file (nếu có) 

 

Lưu ý: Đối với đội Support, khi click chuyển sang trạng thái Done (Đã hoàn thành) sẽ tự động tạo 

1 yêu cầu cho đội CSKH để đội CSKH gọi ra. Yêu cầu gọi ra của đội CSKH sẽ có cả thông tin, 

file đính kèm ở tab Mô tả và Kết quả. 

3.2. Yêu cầu của KH vượt quá khả năng xử lý của nhóm hỗ trợ > Chuyển yêu cầu hỗ trợ đến 

các bộ phận cao hơn hoặc Jira 

Trường hợp 1: Chuyển yêu cầu đến bộ phận xử lý cao hơn trong cùng công ty 

Bước 1: Tạo yêu cầu cho nhóm mình, nhập các thông tin tương ứng và đính kèm file 

Bước 2: Click chuyển trạng thái Chuyển hỗ trợ 

 

Bước 3: Sau khi chuyển trạng thái Chuyển hỗ trợ, click button Tạo yêu cầu (Create Ticket) để tạo 

yêu cầu cho nhóm khác xử lý. 
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Bước 4: Tại cửa sổ Create Ticket (Tạo yêu cầu):  

- Tại mục Loại dịch vụ (Service Type) (bắt buộc): lựa chọn Nội bộ 

- Nhóm Helpdesk (bắt buộc): Lựa chọn nhóm hỗ trợ mà bạn muốn chuyển yêu cầu đến 

- Sản phẩm Helpdesk (bắt buộc): Lựa chọn sản phẩm hỗ trợ 

- Loại yêu cầu, Loại yêu cầu phụ (bắt buộc): lựa chọn lại ticket type hoặc subtype sao cho 

phù hợp. Loại yêu cầu và loại yêu cầu phụ sẽ phụ thuộc vào nhóm Helpdesk và sản phẩm 

Helpdesk đã chọn 

 

Bước 5: Nhấn TẠO và theo dõi quá trình yêu cầu được xử lý 

- Khi user nhấn Tạo, hệ thống sẽ tự động tạo 1 yêu cầu cho đội hỗ trợ được chuyển đến tại 

tab Yêu cầu phụ (Subticket): Bộ phận tiếp nhận sẽ được 1 ticket mới với nội dung yêu cầu 

và file đính kèm (nếu có) 
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Bước 6: Bộ phận tiếp nhận yêu cầu xử lý yêu cầu, đính kèm file kết quả và trả trạng thái 

Tại tab Kết quả, nhập kết quả và đính kèm file (đính kèm tương tự ở Bước 1) 

 

Bước 7: Bộ phận level 1 (ở yêu cầu chính) xem thông tin kết quả ở tab Yêu cầu phụ  

 

> Chọn yêu cầu cầu cần xem > Click tab Kết quả để xem kết quả và download file đính kèm (nếu 

có). 
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Trường hợp 2: Chuyển yêu cầu từ hệ thống Odoo NewCA sang hệ thống Odoo Ecobiz 

Bước 1: Tạo yêu cầu cho nhóm mình, nhập các thông tin tương ứng 

Bước 2: Click chuyển trạng thái Chuyển hỗ trợ 

 

Bước 3: Sau khi chuyển trạng thái Chuyển hỗ trợ, click button Create Ticket (Tạo yêu cầu) để tạo 

yêu cầu cho nhóm khác xử lý 

 

Bước 4: Tại cửa sổ Create Ticket (Tạo yêu cầu):  

- Tại mục Loại dịch vụ (Service Type) (bắt buộc): lựa chọn External (Hệ thống ngoài, để 

chuyển yêu cầu từ hệ thống Odoo NewCA sang hệ thống Odoo Ecobiz) 

- Dịch vụ hỗ trợ (Helpdesk Service) (bắt buộc): Lựa chọn hệ thống odoo muốn gửi yêu cầu 

đến 

- Nhóm helpdesk (Helpdesk Team) (bắt buộc): Lựa chọn nhóm hỗ trợ mà bạn muốn chuyển 

yêu cầu đến 

- Sản phẩm Helpdesk (Helpdesk Product) (bắt buộc): Lựa chọn sản phẩm hỗ trợ 

- Loại yêu cầu, Loại yêu cầu phụ (bắt buộc): lựa chọn lại ticket type hoặc subtype sao cho 

phù hợp.  
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Bước 5: Nhấn TẠO và theo dõi quá trình yêu cầu được xử lý 

- Khi user nhấn Tạo, hệ thống sẽ tự động tạo 1 yêu cầu cho đội hỗ trợ được chuyển đến tại 

tab Yêu cầu phụ (Subticket) (bộ phận xử lý level 2): Bộ phận tiếp nhận sẽ được 1 ticket 

mới với nội dung yêu cầu và file đính kèm (nếu có) 

Bước 6: Bộ phận tiếp nhận yêu cầu xử lý yêu cầu, đính kèm file kết quả và trả trạng thái 

Tại tab Kết quả, nhập kết quả và đính kèm file (đính kèm tương tự ở Bước 1) 

 

Bước 7: Bộ phận level 1 (ở yêu cầu chính) xem thông tin kết quả ở tab Yêu cầu phụ  

 

> Chọn yêu cầu cầu cần xem > Click tab Kết quả để xem kết quả và download file đính kèm (nếu 

có). 



Odoo – HDSD Helpdesk 

15 

 

 

Trường hợp 3: Chuyển yêu cầu lên cho CBQL xử lý 

Đối với các yêu cầu mà CBNV đã phân công cho mình, tuy nhiên vượt quá khả năng xử lý của 

nhân viên, CBNV sẽ đẩy yêu cầu hỗ trợ đó lên cho CBQL của mình xử lý 

- Click chọn yêu cầu cần đẩy lên CBQL > Chọn Thực hiện > Chọn Đẩy lên CBQL (Push to 

Manager)  

- Hoặc chọn mở một yêu cầu cần chuyển > Thực hiện > Chọn Đẩy lên CBQL 

 

- Tại cửa sổ Đẩy ticket cho CBQL (Push Ticket to Manager), lựa chọn CBQL tương ứng 

của bộ phận mình (chỉ những CBQL được phân quyền Quản lý ở mục Helpdesk mới hiển 

thị tên tại trường này)  

- Sau khi đã chọn CBQL muốn chuyển yêu cầu đến > Click ĐẨY LÊN CBQL (PUSH TO 

MANAGER) để chuyển yêu cầu lên CBQL > hệ thống sẽ tự động phân công lại người xử 

lý yêu cầu này là CBQL được chọn và có thông báo đến CBQL. 
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Trường hợp 4: Chuyển yêu cầu từ Odoo lên hệ thống Jira 

Bước 1: Tạo yêu cầu cho nhóm mình, nhập các thông tin tương ứng và đính kèm file 

 

Bước 2: Click chuyển trạng thái Chuyển hỗ trợ 

 

 Hệ thống tự động tạo 1 yêu cầu trên Odoo để theo dõi, đồng thời đẩy yêu cầu hỗ trợ lên Jira vào 

các project tương ứng. 

Tương tự user có thể theo dõi subticket được tạo cho đội MSP đẩy lên Jira lại tab Subticket 

 

Lưu ý: Chỉ những loại yêu cầu phụ (subtype) được cấu hình chuyển đến cho MSP (trên hệ thống 

Jira) thì mới chuyển được yêu cầu (Xem thiết lập ở mục 5.3.2) 

Bước 3: Nhóm MSP/Tech xử lý các lỗi trên Jira 

Yêu cầu được đẩy lên Jira sẽ được tạo thành các task/bug … tương ứng với project đã cấu hình 

trước đó. 
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Trên hệ thống Jira sẽ hiển thị file đính kèm ở phần Attachments 

 

Đội hỗ trợ Jira sẽ tiến hành xử lý yêu cầu, chuyển giai đoạn tương ứng cho các task/bug, … mỗi 

trạng thái tương ứng, kết quả sẽ được cập nhật trên Odoo. 
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● Cập nhật mô tả/file đính kèm lên Jira 

Trường hợp đã đẩy yêu cầu từ Odoo lên Jira nhưng do thiếu thông tin cần cập nhật thông tin 

B1: Tại yêu cầu chính, click Sửa 

 

B2: Tại tab Yêu cầu phụ, chọn sub ticket đã đẩy lên Jira 

 

Nhập nội dung cần bổ sung hoặc file đính kèm cần thêm ở sub ticket 

 

B3: Click UPDATE TO JIRA để cập nhật nội dung, file đính kèm lên Jira 
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4. Cấu hình các thông tin (Phân quyền Admin) 

4.1. Tạo Nhóm Helpdesk 

Việc thiết lập các nhóm Hỗ trợ cho phép quản lý các nhóm Hỗ trợ sao cho phù hợp với công việc, 

phù hợp với từng nhóm ticket. 

Bước 1: Giao diện chính của Odoo chọn Helpdesk/Hỗ trợ 

Chọn Thiết lập > Nhóm Helpdesk 

Bước 2: Chọn Tạo 

 

Bước 3: Nhập thông tin cho Nhóm hỗ trợ 
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- Thông tin nhóm 

+ Tên nhóm, mã nhóm 

+ Nhóm này là nhóm hỗ trợ nội bộ hay nhóm bên ngoài: Nếu là nhóm của hệ thống 

khác thì cần chọn cả hệ thống bên ngoài 

+ Nhóm này có phải nhóm hỗ trợ trên Jira hay không? Nếu là nhóm hỗ trợ trên Jira 

(đẩy yêu cầu lên Jira) thì tích chọn button > Click Thêm một dòng để chọn thông 

tin cho project trên Jira 

. Sản phẩm hỗ trợ: lựa chọn sản phẩm hỗ trợ 

. Server Jira sẽ đẩy yêu cầu hỗ trợ lên: Lựa chọn server jira 

. Dự án hỗ trợ: lựa chọn dự án jira để đẩy các yêu cầu lên 

. Loại yêu cầu hỗ trợ trên jira: yêu cầu đẩy từ odoo lên sẽ là các task hay bug, … 

 

- Chọn phương thức giao việc sao cho phù hợp: 

▪ Thủ công: ticket được giao theo cách thủ công, CBNV có thể chọn ticket; 

▪ Ngẫu nhiên: ticket được giao ngẫu nhiên và CBNV nhận được số ticket như nhau; 



Odoo – HDSD Helpdesk 

21 

 

▪ Cân bằng: ticket được giao cho người có số lượng ticket ít nhất để mọi người đều 

nhận được khối lượng công việc như nhau. 

- Đối với các phương pháp phân công Ngẫu nhiên và Cân bằng, bạn có thể thêm các thành 

viên được ở phần Thành viên. Để trống trường nếu muốn bao gồm tất cả nhân viên. 

- Phần Hiển thị cho cho phép chỉ định những người có thể xem và truy cập ticket của nhóm. 

Để trống trường để nếu muốn bao gồm tất cả nhân viên. 

 

4.2. Thiết lập các giai đoạn cho các nhóm Helpdesk 

Bước 1: Giao diện chính của Odoo chọn Helpdesk/Hỗ trợ 

Chọn Thiết lập > Giai đoạn 

Bước 2: Chọn Tạo 

 

Bước 3: Nhập thông tin cho Giai đoạn 

- Nhập tên giai đoạn: 

▪ Bên Support team thì sẽ có các giai đoạn: Mở, Chờ xử lý, Chuyển hỗ trợ, Chuyển 

đến CSKH, Đã hoàn thành, Đóng, Hủy 

▪ Bên CSKH thì sẽ có các giai đoạn: Mở, Đóng, Hủy, … 

▪ Bên MSP thì sẽ có các giai đoạn: Tiếp nhận, Đang xử lý, … 

Ví dụ: Cấu hình giai đoạn Chuyển đến CSKH 

- Chọn Nhóm: nhóm hỗ trợ nào thì sẽ hiển thị giai đoạn của nhóm hỗ trợ đó. 

- Tại Additional Action (Thêm hành động): Tích chọn Adding Action, tại mục Action Type 

chọn: 

+ Create New Ticket (Tạo ticket mới): Sử dụng để tạo ticket mới cho nhóm hỗ trợ 

+ Update Main Ticket (Cập nhật trạng thái ở ticket chính): Khi chọn update main 

ticket, sẽ cho phép cập nhật đến trạng thái nào đó ở yêu cầu hỗ trợ chính 
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Lựa chọn Cập nhật trạng thái ở ticket chính còn cho phép người dùng cấu hình 

trong trường hợp Yêu cầu phụ cần yêu cầu hỗ trợ lại thì sẽ gán yêu cầu chính cho 

CBQL của team phụ trách yêu cầu chính, sau đó CBQL sẽ thực hiện xử lý và phân 

công cho người khác. 

 

Ví dụ: Đội CSKH gọi ra và yêu cầu hỗ trợ lại, khi đó yêu cầu chính của Support sẽ 

chuyển sang trạng thái Hỗ trợ lại và gán yêu cầu đó cho CBQL của Support 

+ Push ticket (Tự động đẩy ticket sang cho đội hỗ trợ khác). 

- Tại List Action: Chọn Helpdesk Team 

Ví dụ: Chọn chuyển đến CSKH thì sẽ chọn nhóm CSKH. 

 

> Lưu 

4.3. Thiết lập loại yêu cầu và loại yêu cầu phụ 

4.3.1. Thiết lập loại yêu cầu 

Helpdesk > Cấu hình > Loại yêu cầu > Click Tạo > Nhập tên loại yêu cầu và Lựa chọn nhóm sẽ 

hỗ trợ loại yêu cầu này > Lưu 
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4.3.2. Thiết lập loại yêu cầu phụ (SubTicket) 

Helpdesk > Cấu hình > Loại yêu cầu phụ > Click Tạo > Nhập tên subticket, chọn loại ticket chính 

(cấu hình ở phần 5.3.1), nhập SLA, lựa chọn phòng ban tiếp nhận subticket, chọn loại sản phẩm 

và nhóm mà loại yêu cầu phụ này sẽ được đẩy đến nhóm đó để hỗ trợ > Lưu 

 

Với những loại ticket phụ muốn tự động chuyển cho bộ phận khác, khi cấu hình sẽ thêm thông tin 

của bộ phận được chuyển yêu cầu tại cột Supporting Helpdesk Team  

 

4.4. Cấu hình Service để chuyển yêu cầu từ hệ thống A sang hệ thống B 

Bước 1: Helpdesk > Cấu hình > Helpdesk Service > Tạo 
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Bước 2: Nhập thông tin, cấu hình URL và token tương ứng 

- Liên kết: ví dụ: https://erp.cyberlotus.com 

- Sending Token: Token admin của hệ thống được chuyển yêu cầu đến (CyberLotus) (Xem 

thông tin token tại Thiết lập > Người dùng > Administrator > tab Tùy chỉnh cá nhân)  

- Authenticate Token: Token admin của hệ thống hiện tại 

Ví dụ: Chuyển từ NewCA sang CyberLotus 

+ Liên kết sẽ là URL của CyberLotus 

+ Sending Token: Token của CyberLotus 

+ Authenticate Token: Token của NewCA 

 

4.5. Cấu hình các sản phẩm hỗ trợ 

Mỗi công ty sẽ có các sản phẩm khác nhau, việc phân loại sản phẩm theo công ty sẽ giúp xác nhận 

được việc sản phẩm hỗ trợ đó thuộc vào công ty nào. 

Bước 1: Helpdesk > Cấu hình > Helpdesk Product > Tạo 

https://erp.cyberlotus.com/
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Bước 2: Nhập tên sản phẩm, lựa chọn Helpdesk service 

 

> LƯU. 

5. Hướng dẫn kiểm tra thông tin Lịch sử cuộc gọi 

Phân quyền kiểm tra lịch sử cuộc gọi tại Stringee Management: 

 

- Admin: tạo, xem, sửa, xóa các thông tin trong Stringee Management 

- Manager: ở 1 số model chỉ xem, sửa, tạo, không xóa đc: Kịch bản, Queue, Group, Agent 

- Agents: Xem được thông tin ở các menu, không có quyền tạo, sửa, xóa 

5.1. Kiểm tra thông tin các cuộc gọi 

Đường dẫn: Odoo > Stringee Management > Lịch sử cuộc gọi > Lịch sử cuộc gọi 

 

Lịch sử cuộc gọi hiển thị với các thông tin như: 

- Thông tin KH: Tên (nếu KH đã có trên hệ thống), số điện thoại của khách hàng 

- Thông tin đầu số hotline mà KH đã gọi đến 

- Thông tin số máy lẻ của nhân viên tiếp nhận cuộc gọi 
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5.2. Kiểm tra thông tin các cuộc gọi nhỡ 

Đường dẫn: Odoo > Stringee Management > Lịch sử cuộc gọi > Cuộc gọi nhỡ 

 

 

Cuộc gọi nhỡ có 2 trạng thái: 

- Chưa xử lý 

- Đã xử lý 

Những cuộc gọi Chưa xử lý sẽ được nhân viên tiến hành gọi lại và click nút Đã xử lý để chuyển 

sang trạng thái Đã xử lý, CBQL có biết cuộc gọi này đã được nhân viên xử lý hay chưa. 

6. Hướng dẫn một số tính năng khác của Odoo – Helpdesk (Hỗ trợ) 

6.1. Hướng dẫn tra cứu (tìm kiếm) ticket trên hệ thống 

Trường hợp 1: Đối với các ticket trong cùng 1 phòng ban trong cùng 1 hệ thống: 

Ví dụ 1 ticket NCAPM42022000555 (#34370), trong đó: NCAPM42022000555 là Chủ đề của 

yêu cầu, 34370 là Mã yêu cầu (ID). 

Để tìm kiếm yêu cầu này: 

- Nếu tìm kiếm theo Chủ đề NCAPM42022000555 thì lựa chọn Tìm kiếm theo Chủ đề. 
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- Nếu tìm kiếm theo ID thì lựa chọn tìm kiếm theo Mã yêu cầu (Ticket ID). 

 

Trường hợp 2: Đối với các yêu cầu của team khác gửi đến cho team mình trong cùng 1 hệ 

thống: 

Ví dụ: Team HTKD gửi thông tin cho team QLDV như sau: NCAHTKD202210590 (#34389), 

dựa vào mã NCAHTKD có thể biết được đây là chủ đề và mã yêu cầu chính của đội HTKD. Team 

QLDV sẽ thực hiện tìm kiếm như sau: 

- Nếu tìm kiếm theo NCAHTKD202210590, sẽ thực hiện lựa chọn Tìm kiếm Yêu cầu chính 

(Ticket chính). 
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- Nếu thực hiện tìm kiếm theo ID 34389, sẽ thực hiện lựa chọn Tìm kiếm theo Mã yêu cầu 

chính (ID ticket chính). 

 

Ví dụ: Team HTKD gửi thông tin cho team QLDV như sau: Chủ đề NCAQL202205866 hoặc mã 

34390, dựa vào mã NCAQL có thể biết được đây là chủ đề và mã yêu cầu phụ của đội HTKD. 

Team QLDV sẽ thực hiện tìm kiếm như sau: 

- Nếu thực hiện tìm kiếm theo Chủ đề, lựa chọn Tìm kiếm theo Chủ đề. 

- Nếu thực hiện tìm kiếm theo ID, lựa chọn Tìm kiếm theo Mã yêu cầu (ID ticket) 

Trường hợp 3: Đối với các ticket hệ thống khác gửi tới: 

Ví dụ: Team SP (Ecobiz) gửi thông tin cho team QLDV (NewCA) như sau: ECOBIZSP202290736 

(#192642), dựa vào mã ECOBIZSP có thể biết được đây là chủ đề và mã yêu cầu chính của đội 

SP trên hệ thống Ecobiz. Team QLDV sẽ thực hiện tìm kiếm như sau: 
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- Tìm kiếm theo chủ đề ECOBIZSP202290736, lựa chọn Tìm kiếm theo Yêu cầu chính 

(Ticket chính). 

 

- Tìm kiếm theo ID 192643, lựa chọn Tìm kiếm theo Mã yêu cầu chính. 

 

Ví dụ: Team SP gửi thông tin cho team QLDV như sau: ECOBIZQL202201529 hoặc 192643, dựa 

vào mã ECOBIZQL có thể biết được đây là chủ đề và mã yêu cầu phụ của đội SP trên hệ thống 

Ecobiz. Team QLDV sẽ thực hiện tìm kiếm như sau: 

- Tìm kiếm theo ID 192643, lựa chọn Tìm kiếm theo Mã yêu cầu hệ thống ngoài (ID ticket 

hệ thống ngoài). 
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Đối với các thông tin khác, thực hiện tra cứu theo các tiêu chí đã có ở phần Tìm kiếm. 

6.2. Một số tính năng hỗ trợ người dùng khác 

● Hiển thị cảnh báo có bao nhiêu yêu cầu có chung 1 liên hệ: số điện thoại, email, mã 

số thuế 

 

● Cho phép tích nhiều yêu cầu để phân công 

Cho phép người dùng tích nhiều yêu cầu để phân công bằng cách: ở ngoài màn hình danh sách 

các yêu cầu mở, tích chọn nhiều yêu cầu 

 

Sau đó chọn Thực hiện >> Chọn Phân công cho tôi (Assign to me) 
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6.3. Bộ lọc 

Tại giao diện hiển thị của Helpdesk, chọn Bộ lọc > Chọn các yếu tố cần lọc 

 

Ví dụ: Lọc các ticket trong tháng 8, chọn Bộ lọc > Ngày tạo > tháng 8 

 

Kết quả sẽ hiển thị các ticket được tạo trong tháng 8 
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Có thể chọn lọc ticket theo các ticket chưa được phân công 

 

● Có thể Thêm bộ lọc tùy chỉnh: 

Bộ lọc > Thêm bộ lọc tùy chỉnh > Chọn tiêu chí cần lọc > Nhập tiêu chí 

 

> Chọn ÁP DỤNG 

● Phân loại yêu cầu đến/đi: Bộ lọc > Incoming Request/Outgoing Request 
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6.4. Nhóm theo 

Tại giao diện hiển thị của Helpdesk, chọn Nhóm theo > Chọn các tiêu chí cần nhóm 

 

Ví dụ: Có thể nhóm theo Loại Ticket 

 

Có thể kết hợp Bộ lọc và Nhóm theo, hoặc chọn nhiều tiêu chí lọc, nhóm theo nhiều tiêu chí. 

● Có thể Thêm nhóm tùy chỉnh: 

Nhóm theo > Thêm nhóm tùy chỉnh > Chọn tiêu chí để nhóm 
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> Chọn ÁP DỤNG 

6.5. Hiển thị/Ẩn các trường 

Chọn biểu tượng 3 chấm ở góc phải màn hình > Tích chọn các trường muốn hiển thị, bỏ tích 

các trường muốn ẩn đi. 

 

6.6. Xuất dữ liệu 

Cần được phân quyền xuất dữ liệu trên hệ thống mới có thể sử dụng tính năng xuất. 

Ví dụ xuất thông tin ticket tháng 8 của nhóm HTKH (đối với TTT HTKH) 

Bước 1: Chọn lọc các ticket của tháng 8 

Bộ lọc > Ngày tạo > tháng 8 

 

Có thể lọc hoặc nhóm theo tiêu chí phù hợp để xuất ra dữ liệu mong muốn. 

Bước 2: Tích chọn dữ liệu cần xuất hoặc xuất tất cả, sau đó chọn Select all để lấy tất cả các bản 

ghi cần xuất của tháng 8. 
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Bước 3: Chọn Thực hiện > Xuất 

 

Bước 4: Phần các trường khả dụng: Là các trường dữ liệu trên Odoo 

Phần các trường để trích xuất: Là các trường dữ liệu lấy để xuất ra file excel 

 

Nhập các trường dữ liệu tại phần tìm kiếm > Nhấn dấu + để lấy dữ liệu xuất ra: 
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Bước 5: Sau khi đã lấy các trường cần xuất, tại phần Các trường để trích xuất > chọn New template 

để đặt tên template để sử dụng cho các lần sau 

 

> Sau đó lưu template 

 

Bước 6: Xuất dữ liệu 

6.7. Báo cáo 

- Đường dẫn: Helpdesk > Báo cáo > Yêu cầu 

 

- Đối với báo cáo dạng biểu đồ, sẽ có các biểu đồ dạng cột, biểu đồ đường, biểu đồ tròn, … 

tùy thuộc vào mục đích sử dụng của người dùng 

 

- Tại mục Thước đo: lựa chọn loại đơn vị đo phù hợp với báo cáo cần có 
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- Sử dụng báo cáo dạng pivot (dạng bảng): 

 

- Click dấu cộng + để lựa chọn thông tin cần thiết 

 

- Sử dụng kết hợp bộ lọc, nhóm theo để có thể đưa ra báo cáo phù hợp nhất 


