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- Real-time Status Monitoring for All TDA Agents 
ดสูภาวะการทาํงานของ Agent ท ัҟงหมดในระบบ PABX

- Real-time Performance Analysis
วเิคราะหป์ระสทิธภิาพการทาํงานของระบบ PABX

- Powerful Report / Monitor / Graphs
รายงาน/แสดงผล การทาํงานในรปูกราฟได้

- Agent ID Based Management
บรหิาร Agent โดยการกาํหนดรหสัในการใชง้าน

ACD Report Server เป็นเครืѷองมอืสาํหรบัใหผู้ใ้ชง้านบรหิารขอ้มลูทางโทรศพัท์

1. What is NCV200 (1/1)
KX-NCV200 มี 2 การทาํงานหลกัคอื
(1) ACD Report Server-การทาํงานในสว่นบรหิารขอ้มลูในการใชง้านโทรศพัท์
(2) Voice Processing System-ระบบรบัฝากขอ้มลูอตัโนมตั ิ

-สามารถดสูภาวะการทาํงานของICD-Groups และแตล่ะ Agent IDได้
-สามารถทาํงานระบบ ACD Report ไดโ้ดยไมต่อ้งมี Server คอมพวิเตอร์


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1.1 System Block Configuration (1/1)
ACD Report Server (KX-NCV200)

Line×
6

USB2.0

Linux(OS)

VPS
Application

LINE UNIT

DPT I/F DSP

DSP

DSP

DSP

4-port DPT Expansion Card

DPT I/F

DSP UNIT

CPU
BOARD

VPS functions

CSTA

Database

ACD Report Server

LAN

ACD Report Client PC

ACD Report 
Client Application

Database
(mdb format)
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NCV200

Server PC ไมต่อ้งมี

Client PC Yes

Graphical User Interface Yes

Call Control functions No

Function displaying reports แสดงขอ้มลูแบบ
กราฟฟิก

Function exporting reports Yes 
(PDF,HTML,etc.)

Monitoring function Yes

Function logging in to system by 
Operator Code. Yes

Price Low

หมายเหตุ : สามารถรายงานผลออกภายนอกแบบไฟล์ pdf, html หรอื rtf (Rich Text) แตไ่มร่องรบัไฟลแ์บบ csv
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Telephone
Company

ACD Report Client PC

KX-NCV200
(ACD Report Server+ VPS)

2. ACD Report 
Server ตอ้งการ
PBX สง่ขอ้มลู data.

5. Reports are made and
the state is displayed.

4. ACD Report Server
สง่ขอ้มลูไป ACD
Report Client.

1. ACD Report Client ตอ้งกาให้
ACD Report  Server สง่ขอ้มลู
data.

PBX(KX-TDA100,200,600)

3. PBX ขอ้มลูให้
ACD Report Server.

LAN

Agent-C

Login/logout
request

Agent-A

Agent-B

1.3 System Connection Diagram (1/2)
(1)Processing when system starts up.


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LAN

Client PC
(Supervisor)

ACD Report Server
KX-NCV200

Database for
- Call Log
- Agent Activity

CTI I/F Card

Built-in ACD

Incoming Call

CSTA Data ACD Report / Monitor Data

(2)ขบวนการทาํงานเมืѷอมสีายเรยีกเขา้

1.3 System Connection Diagram (2/2)


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1.4 Product Structure (1/3)
(1)Main Unit (Model number : KX-NCV200)
Model Name Application Function Summary Conditions

KX-NCV200

ACD Report Server - เก็บขอ้มลูการโทรเขา้ทีѷแสดงบนเครืѷอง ACD Report 
Client
- โอนขอ้มลูไปทีѷ ACD Report Client เมืѷอไดร้บัการ
รอ้งขอ

None

VPS ทาํงานไดเ้ทา่กบั KX-TVM200 Ver.1.0 Built-in 0 ports
(Up to 24 ports)

(2)Bundled applications (Distributed by CD-ROM)
Application Function Summary

ACD Report Client - ทาํรายงานการโทรเขา้มาทีѷกลุม่ - Prints out or emails reports.
- แสดงประวตัสิายเรยีกเขา้มาของขอ้มลู (history) 
-สามารถทาํการดกูารเรยีกเขา้มา/จาํนวนสายทีѷไดร้บัการตอบรบั/จาํนวนสายทีѷรอได้
- แสดงผลรายงานในรปูแบบกราฟิกได้

VPS เทา่กบั KX-TVM200

p
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1.4 Product Structure (2/3)
 ระบบสามารถใชง้านไดไ้มเ่กนิ 3 ACD Consoles ในเวลาเดยีวกนั

 แตล่ะ consoles สามารถเลอืกรปูแบบการแสดงขอ้มลูไดต้ามตอ้งการ

 ในโหมด Agent mode สามารถเลอืกทาํงานทีѷคอมพวิเตอรต์วัใดก็ได้
ทกุมกีารลงโปรแกรมไว ้แตต่อ้งสมัพนัธก์นักบั ICD

 การตอ่KX-NCV200 กบั KX-TDA100/200/600 จะตอ้งตอ่ผา่น
การด์ CTI Link(KX-TDA0410)เทา่น ัҟน

 จะตอ้งกาํหนด IP address สาํหรบัการด์ LAN ในโปรแกรม ACD 
server สาํหรบัการเชืѷอมโยงสญัญาณ

 Voice Mail (VM) และ ACD จะตอ้งทาํงานตา่งพอรต์กนับนเครอืขา่ย
 ใชง้านไดเ้ฉพาะ Static IP สาํหรบักาํหนดทีѷการด์ CTI Link และทีѷ

การด์ VM LAN 


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1.4 Product Structure (3/3)



 KX-NCV200 ไมส่ามารถทาํฟงักช์นั“Login/logout”และ“เปลีѷยน client name” 
และ “เปลีѷยน member of groups”.

 KX-NCV200 ไมม่ฟีงักช์นั “Hot desk” แตม่ฟีงักช์นั “Hot Seating Function”.
 KX-NCV200 ไมม่ฟีงักช์นั account calculation (คาํนวณคา่ใชจ้า่ย)
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1.5 System Requirements (1/1)

Conditions
Supported PBX TDA100/200(V2.02 or later), TDA600(V2.03 or later)
Connection LAN (จะตอ้งตดิต ัҟงการด์ CTI Link (KX-TDA0410))

(2)The system conditions of ACD Report Client

Items
Minimum Recommendation

CPU Celeron 1.0 GHz Pentium4 1.6 GHz or greater
RAM (Memory) 256MB RAM 512MB RAM or greater
OS Windows 2000 Professional SP4

Windows XP Home Edition SP2
Windows XP Professional SP2

Windows XP Home Edition SP2
Windows XP Professional SP2

HDD 2GB hard drive space 5GB hard drive space
VIDEO 1024 x 768 1280 x 1024
Communication port 
(LAN)

10BaseT 100BaseT or greater

(1)Supported PBX


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2.1 ACD Monitor (1/7)
• สามารถกาํหนดการแสดงผลไดต้ามตอ้งการ (Free Layout Monitor Data Display)
• สามารถดขูอ้มลูในเวลาปจัจบุนัในขณะน ัҟนไดโ้ดยสามารถเลอืกขอ้มลูตามตอ้งการ 
(Real-time Monitoring Various Data in Agent, group, so on)
• แสดงการแจง้ขอ้มลูเป็นสตีา่งๆเพืѷอการสงัเกตงา่ย (Show Color indication for 
Alert status)

Depth of Monitoring
Status:
1. Total
2. Queue
3. Group
4. Agent


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2.1 ACD Monitor (2/7)

(1) Monitoring Features

Real-time Agent Status
แสดงขอ้มลูทั Ѹงหมดของกลุม่หรอื
แสดงสถานะของแตล่ะ Agent (Status Monitor) เชน่
(Idle, Busy..) 

Real-time Active / Cumulative Counters
แสดงขอ้มลูไดห้ลายหวัขอ้การทํางานตามกําหนด
แสดงขอ้มลูเป็นกลุม่/ราย Agent และเป็นชว่งเวลา

สามารถรับรูข้อ้มลูในขณะนัѸน โดยหนา้จอจะแสดง
ขอ้มลูปัจจบุนัเป็น 2 สว่น

หมายเหตุ :การแสดงผลจะแสดงเพยีงหนา้จอเดยีวเทา่นัѸน


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2.1 ACD Monitor (3/7)
(2) Monitoring Features – Agent Status

ACD System

ACD Group (e.g. Customer Centre, Sales …)

Agent (e.g. Jones, Dennis, Kim …)

1) Tree View / Structure (3 levels)

: Busy

: Idle

: Break, Out of Service

: Wrap-up

Icon Status

2) Visual Status Display – Agent (by Icon)

: Ringing-Incoming Call
with Caller ID 

: Talking-Incoming Call 

: Talking-Outgoing Call

: Hold

Icon Status

etc.

 สามารถดสูถานะของ Agent ไดง้า่ยดว้ยแผนภมูแิบบ Tree View. 
 Real-time Agent Status Monitor


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2.1 ACD Monitor (4/7)
(3) Monitoring Features - Counters
ในหนึѷงหนา้จอสามารถแสดงผลไดห้ลายๆขอ้มลู

สามารถแสดงขอ้มลูพรอ้มๆกนัในหนา้จอเดยีวไดถ้งึ 9 ขอ้มลู
ตวัอยา่งการแสดงแบบกลุม่

Choose a Group in Tree View
Overflowed Calls to other Group
Lost Calls in Group
Waiting ACD Calls (in Queue) in Group 

Supervisor สามารถเลอืก, ออกแบบหรอืการแสดงขอ้มลู
 -ชนดิการแสดงขอ้มลูทีѷหนา้จอ
- จํานวนขอ้มลูทีѷแสดงทีѷหนา้จอ

B

A

C

Level Active
Counter

Cumulative
Counter

Peak
Counter

System 10 10 5

Group 14 16 5

Agent 1 16 0

หมายเหตุ :ไมส่ามารถคดัลอก (Copy) รปูแบบการแสดงของ
ขอ้มลูไปไวใ้นหนา้จอของ Agent อืѷนได ้



A
B

C
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2.1 ACD Monitor (5/7)

B
A

A

B

C

C

(4) Monitoring Features – Counters & Timers

ตวัอยา่งของ Agent Counters
เลอืก Agent ใน Tree View

จํานวนสายเรยีกทั Ѹงหมดของ Agent

ตวัอยา่งของ Agent Timers

Busy Time (ชว่งเวลาสายไมว่า่ง) and %

Idle Time (ชว่งเวลารอสายเรยีกเขา้)and %

Break Time(ชว่งเวลาพัก) and %

Wrap-up(ชว่งพักชัѷวคราวกอ่นรับสายตอ่ไป) Time and %

D

D

E
E

สามารถดเูวลาทีѷกําลงัใชง้านของ Agent และสามารถไปดใูน Call Log

a
ACD Report Client has the counter individually, so clear 
counter does not affect to the other clients.


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2.1 ACD Monitor (6/7)
(5) Monitoring Features – Alert Function (1/2)
การแสดงการแจง้เตอืน “Alarms” ได ้3 แบบแตกตา่งกนัไปทีѷ Supervisor เมืѷอมสีายเรยีกเขา้มารอ

2) Window Task Bar เป็นสนีํѸาเงนิกระพรบิ

3) Alarm Sound เตอืนเป็นเสยีง

1) Color of Character changes
เปลีѷยนสขีองขอ้มลูเชน่ สดีําไปเป็นสี

แดง

ตวัอยา่ง, จํานวนสายทีѷรอในกลุม่เพิѷมมาในกลุม่

ไมส่ามารถเปลีѷยนแปลงมาเป็นสดีําไดเ้มืѷอ
กําลงัทํางานแบบ( Alert function)


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2.1 ACD Monitor (7/7)

สามารถเลอืกไฟลเ์สยีงแบบ Wave ได ้

(5) Monitoring Features – Alert Function (2/2)


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2.1.1 System Counters 
System Counters ประกอบดว้ยหวัขอ้ตา่งๆดงันีѸ

Lost ACD Calls(%)Log Out Agents

Outgoing CallsLog In Agents

Total Abandoned System CallsCurrent Outgoing Calls

Lost ACD CallsActive Answered Calls

Answered Non ACD CallsWaiting ACD Calls in Queue

Peak Calls in QueueAnswered ACD CallsWaiting ACD Calls

Peak Waiting ACD CallsTotal Answered CallsWaiting Calls

Peak Incoming Non ACD CallsIncoming Non ACD CallsCurrent Incoming Non ACD Calls

Peak Incoming ACD CallsIncoming ACD CallsCurrent ACD Calls

Peak Incoming CallsTotal Incoming CallsCurrent Incoming Calls

Peak CountersCumulative CountersActive Counters

สามารถทีѷจะนบัไดแ้มไ้มใ่ชก้ารเรยีกมาทีѷ ACD incoming call ดงัน ัҟนเป็นสายทีѷ
เรยีกไปทีѷสายในโดยตรง

สายแบบ not answered calls จะถกูนบัเป็น Lost Call และ
Abundant Call.

Waiting Calls = Waiting ACD Calls + Waiting Non ACD Calls
Waiting Calls = Ringing Calls + Queuing Calls.


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2.1.2 Queue Counters

Queue Counters ประกอบดว้ยหวัขอ้ตา่งๆดงันีҟ

Abandoned Queued Calls

Lost ACD Queued Calls

Queued Calls to Overflow 
destination

Peak ACD Calls In QueueACD Calls In QueueACD Calls In Queue

Peak CountersCumulative CountersActive Counters


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2.1.3 Group Counters
Group Counters ประกอบดว้ยหวัขอ้ตา่งๆดงันีҟ

Active Counters Cumulative Counters Peak Counters
Current Incoming ACD Calls Total Incoming ACD Calls Peak Incoming ACD Calls
Current Direct ACD Calls Total Redirected ACD Calls (Overflowed) Peak Incoming Direct ACD Calls
Current Redirected ACD Calls 
(Overflowed)

Total Redirected ACD Calls (Not 
Answered)

Peak Redirected ACD Calls (Overflowed)

Current Redirected ACD Calls (Not 
Answered)

Total Incoming Non ACD Calls Peak Redirected ACD Calls (Not 
Answered)

Incoming Waiting ACD Calls Total Incoming Redirected ACD Calls Peak ACD Calls in Queue
Current ACD Queued Calls Not Answered ACD Calls
Current Answered ACD Calls Overflowed ACD Calls
Outgoing Calls Answered direct ACD Calls
Log In Agents Total Lost ACD Calls
Log In Agents (Active:Idle) Total ACD Calls lost in Queue
Log In Agents (Active:Busy) Total ACD Calls lost by Agents
Log In Agents (Active:Wrap-up) Total Abandoned Calls
Log In Agents (Break) Not Answered ACD Calls (%)
Log Out Agents Overflowed ACD Calls (%)

Lost ACD Calls (%)
ACD Calls lost in Queue (%)

หมายเหตุ : Longest Queue Waiting Time ไมส่ามารถแสดงผลใน ICD group monitor ได ้
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2.1.4 Agent Counters (1/2)
Agent Counters

Active Counters Cumulative Counters Active Timers
Total Incoming Calls Total Incoming Calls Agent Log In Time Period

Total Incoming ACD Calls
Total Incoming Direct ACD Calls
Total Incoming Non ACD Calls
Total Redirected ACD Calls 
(Overflowed)
Total Redirected ACD Calls (Not 
Answered)
Total Answered Calls
Total Answered ACD Calls
Total Answered Non ACD Calls
Total ACD Calls lost by Agent
Abandoned Calls to Agent
Outgoing Calls by Agent
ACD Calls Not Answered by Agent
ACD Calls Not Answered by Agent (%)
Total Answered Calls (%)
Lost ACD Calls by Agent (%)


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2.1.5 Agent Counters (2/2)

Cumulative Timers

Idle Time Agent Average Hold Time for Incoming Calls

Break Time Agent Average Hold Time for ACD Calls

Wrap-up Time Agent Average Talk Time for Outgoing Calls

Busy Time Agent Average Hold Time for Outgoing Calls

Idle Time (%) Agent Longest Waiting Time for ACD Calls

Busy Time (%) Agent Longest Talk Time for ACD Calls

Wrap-up Time (%) Agent Longest Hold  Time for ACD Calls

Break Time (%) Agent Longest Talk Time for Outgoing Calls

Agent Average Waiting Time for ACD Calls Agent Longest Hold Time for Outgoing Calls

Agent Average Talk Time for ACD Calls

Cumulative Timers


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2.2 Performance  Graphs
ใน Performance Graphs สามารถดกูราฟแสดงความแตกตา่งระหวา่งระหวา่งขอ้มลูได ้
งา่ย เชน่ Agents/Groups/System ตามทีѷกําหนดได ้


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2.2.1 Predefined Performance Graph (1/2)
Predefined Performance Graph สามารถกําหนดกราฟไดด้งันีѸ

(1)Horizontal Bar – Agents Status
กราฟแบบนีѸจะแสดงขอ้มลูในชว่งเวลาปัจจบุนัของ agent เป็นแบบแผนภมูแินวนอน

(2)Vertical Bar – Evolution Agent
    กราฟแบบนีѸจะแสดงขอ้มลูในชว่งเวลาปัจจบุนัของ agent เป็นแบบแผนภมูแินวตั Ѹง

(3)Vertical Bar Percentage Stacked – Instant Agents
กราฟแบบนีѸจะแสดงขอ้มลูในชว่งเวลาปัจจบุนัของ agent เป็นแบบเปอรเ์ซนตใ์นแตล่ะ

ชว่งเวลา
(4)Vertical Bar Percentage Stacked – Evolution Item

กราฟแบบนีѸจะแสดงขอ้มลูเป็นเปอรเ์ชนตข์อง ACD Calls, Non ACD Calls,
Outgoing calls และ Lost calls จากหวัขอ้ทีѷเลอืกไว ้ (System, group, agent หรอื

queue).

หมายเหตุ : ไมส่ามารถดขูอ้มลูแบบ agent's HOLD Call เป็นแบบกราฟได ้


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2.2.1 Predefined Performance Graph (2/2)
(1)Horizontal Bar – Agents Status

(2)Vertical Bar – Evolution Agent

(3)Vertical Bar Percentage Stacked
- Instant Agents

(4)Vertical Bar Percentage Stacked
- Evolution Item


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2.2.2 Custom Performance Graph (1/1)

Custom Performance Graph มกีารแสดงเป็นกราฟไดด้งันีѸ

•Monitor Single Item-แสดงกราฟดว้ยขอ้มลูเดยีว
•Monitor Multiple Items-แสดงขอ้มลูกราฟจากหลายขอ้มลู
•Monitor Multiple Items [Multiple Counters]-แสดงขอ้มลู
กราฟจากหลายขอ้มลู หลายชนดิการนบั


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2.3 ACD Reports

ACD Reports  สามารถรายงานการเกบ็ขอ้มลูการใชง้านไดห้ลายแบบ

2.3.1 Trunk Call Report
2.3.2 System Report
2.3.3 Group Report
2.3.4 Agent Report
2.3.5 Agent ID based Report


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2.3.1 Trunk Call Report

Trunk Call Report
แสดงขอ้มลูของทกุสายนอก (trunks) 
หรอืกลุม่สายนอก (trunk group) ทีѷ
แสดงตาม DDI/DID/MSN เมืѷอทําการ
เลอืกชว่งเวลาขึѸนอยูก่บัขอ้มลูตาม
Call Log – Trunk Based).

ชนดิของขอ้มลูแสดงเป็นไฟลไ์ดด้งันีѸ
- Reports  ---> PDF and HTML
- Call Log ---> CSV only


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2.3.2 System Report

System Report แสดงขอ้มลูแบบรวมตามชว่งเวลาทีѷเลอืก ตามการทํางานของทกุ
Agent และแสดงขอ้มลูของกลุม่ตามชว่งเวลาทีѷกําหนด


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2.3.3 Group Report

Group Report แสดงผลรวมของขอ้มลูตามเวลาทีѷเลอืกตามทกุ Agent โดยเลอืก
ตามACD Group ผูใ้ชส้ามารถกําหนดการแสดงเป็นสตีา่งๆ ตามชืѷอของ Agent


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2.3.4 Agent Report
Agent Report แสดงขอ้มลูรวมตามชว่งเวลาของ Agent ทีѷตอ้งการ


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2.3.5 Agent ID based Report

Agent ID based Report  แสดงผลตาม รหสัประจําตวั (ID Number) ของ Agent


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2.4 Call Log
Displays call history based on CO Trunk or Agent data.
มใีหเ้ลอืก 2 แบบ
Trunk Based – แสดงขอ้มลูตามขอ้มลูลกูคา้(Customer data)
Agent Based – แสดงขอ้มลูตามขอ้มลู Agent

ขอ้มลูทีѷไมส่ามารถรับสาย
ได ้ (Lost calls)แสดงเป็น
ตวัอกัษรสแีดง

หมายเหต:ุสามารถแสดง
รายละเอยีดไดท้ั Ѹงการโทรเขา้
(Incoming call) และการโทร
ออก(Outgoing)





Confidential 35

2.5 Agent Log
การแสดงขอ้มลูของ Agent 

จะรวมหวัขอ้ดงันีҟดว้ย

- Log in
- Log out
- Break Time
- Idle Time
- Busy Time


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ขอบคณุมากครับ !




