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Business 
Overview

Về DNTG

Thành lập vào năm 2009, Đồng Nhất Technology Group (DNTG) là một
trong những đơn vị đi đầu trong lĩnh vực cung cấp giải pháp và dịch vụ
liên lạc, truyền thông trên nền tảng ảo hoá và điện toán đám mây cùng
với đội ngũ sáng lập có hơn 10 năm kinh nghiệm trong lĩnh vực viễn
thông. DNTG luôn không ngừng nghiên cứu, tìm hiểu, nắm bắt xu
hướng và phát triển các giải pháp liên lạc đáp ứng một cách tốt nhất nhu
cầu thực tế từ khách hàng và thị trường trong mọi doanh nghiệp trên
nhiều lĩnh vực khác nhau. DNTG với kỳ vọng mang sản phẩm của người
Việt Nam hỗ trợ cho con người Việt Nam mà còn vươn xa đến thị trường
ngoài nước.

Về CLOUDPBX

CLOUDPBX là một trong trung tâm trực thuộc DNTG cung cấp dịch vụ
Tổng đài Contact Center (CCaaS) và các giải pháp chuyên dụng khác
tronh hoạt động Chăm sóc khách hàng và Bán hàng. CLOUDPBX giúp
khách hàng cung cấp dịch vụ với trải nghiệm khách hàng tốt hơn. Chúng
tôi đổi mới, sáng tạo và thách thức hiện trạng cũ để giúp khách hàng của
chúng tôi phát triển và lớn mạnh. Chúng tôi rất vui khi hỗ trợ cho khách
hàng đạt được mục tiêu hoàn thiện dịch vụ khách hàng, nâng cao chất
lượng dịch vụ nhiều hơn nữa.

15th Year

1,000 Agents

12,000 Extensions

99,97% SLA

24/7 Support

Việt Nam
Laos, Cambodia
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Tài liệu này với kỳ vọng mang đến cho người đọc và khách hàng có được thông tin tổng
quan về giải pháp Tổng đài trên nền tảng Zalo (hay Zalo PBX), được áp dụng và phổ biến
trong hầu hết mọi hoạt động liên lạc của người dùng tại Việt Nam và một số quốc gia khác.
Tài liệu bao gồm các mục:

 Giới thiệu chung Zalo PBX
 Tổng quan về năng lực sản phẩm
 4 lý do nên sử dụng Zalo PBX
 Ứng dụng thực tế
 Giao diện người dùng & tính năng
 Kiến trúc ứng dụng và sơ đồ triển khai
 Các tiêu chuẩn hỗ trợ kỹ thuật & SLA
 Bảo mật thông tin
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Zalo PBX
(Voice & Video)

Zalo là ứng dụng nhắn tin nhanh đa nền tảng được phát triển bởi công
ty VNG ở Việt Nam. Ngoài Việt Nam, ứng dụng này còn được sử dụng
tại các quốc gia như Hoa Kỳ, Nhật Bản, Đài Loan, Hàn
Quốc, Úc, Đức, Myanmar và Singapore.

Zalo cho phép nhắn tin và gọi điện miễn phí trong nội bộ những người
dùng Zalo (Zalo-to-Zalo) có sử dụng kết nối internet. Tuy nhiên nếu bạn
sử dụng chuyển vùng hoặc hết gói dữ liệu thì sẽ bị tính phí. Vậy nên
Zalo khuyến khích người dùng hãy sử dụng WiFi nhiều nhất có thể để
tránh những khoản phí trên.

Giải pháp Zalo PBX (ứng dụng nền tảng dịch vụ Zalo Cloud Connect -
ZCC) hỗ trợ tích hợp cuộc gọi giữa Zalo và dịch vụ SaaS như CloudPBX,
CloudXCS và các dịch vụ cuộc gọi khác. CloudPBX đã và đang cung cấp
dịch vụ liên lạc giữa hệ thống Tổng đài của bạn với người dùng Zalo,
ngày nay bạn sẽ có thể thực hiện / nhận cuộc gọi trực tiếp giữa điện
thoại bàn VoIP của mình với người dùng Zalo ngay tức thì một cách
nhanh chóng và đơn giản nhất, không những vậy các tiện ích và ứng
dụng mở rộng khác giúp cho việc Bán hàng & CSKH của bạn thông
qua Zalo trở nên thân thiện với nâng cao trải nghiệm của khách hàng.
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CloudPBX
Ecosystem & Applications
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Hệ sinh thái CLOUDPBX

Chúng tôi xây dựng một hệ sinh thái các giải pháp và dịch
vụ hỗ trợ cho doanh nghiệp trong quy trình Chăm sóc
khách hàng và Bán hàng một cách nhanh chóng và hiệu
quả nhất.

Zalo PBX
Khả năng tích hợp cuộc gọi giữa Tổng đài IP và Zalo
PBX đã nâng cấp hệ thống liên lạc giữa doanh nghiệp
và khách hàng lên một trải nghiệm mới, hiện nay nhân
viên của bạn đã có thể liên lạc với khách hàng thông
qua Zalo ngay từ chiếc điện thoại bàn mà không cần
phải trang bị thêm bất kỳ thiết bị gì. Ngoài ra với mức
chi phí cực kỳ hợp lý, cắt giảm hơn 70% cước điện
thoại so với cuộc gọi thông thường.

Khả năng tích hợp mở & APIs
Định hướng phát triển ứng dụng với khả năng ”nhúng”
ngay từ đầu được định hình trong thiết kế. CLOUDPBX

hiện hỗ trợ tích hợp với hầu hết các ứng dụng thông qua
APIs và Webhook.



CloudPBX
Ecosystem

CloudPBX Voice
 Dịch vụ Tổng đài ảo 

(CloudPBX Business Phone)
 Dịch vụ Contact Center 

(CloudXCS Contact Center)
 Dịch vụ CSKH Đa kênh

(Omni-channel Contact Center)
 Dịch vụ cuộc gọi Thương hiệu 

(Voice Brandname)
 Dịch vụ Tổng đài Zalo (Zalo 

PBX)

CloudPBX Message
 Dịch vụ tin nhắn Thương hiệu

(SMS Brandname)
 Dịch vụ tin nhắn Zalo (Zalo 

ZNS)

CloudPBX A.I
 Dịch vụ A.I Gọi tự động 

(AutoCall / Voice Broadcasting)
 Dịch vụ A.I VoiceBot
 Dịch vụ A.I ChatBot
 Dịch vụ A.I

(Text-to-Speech, Speech-to-
Text, Voice Analysis)

CloudPBX Integrations
 Dịch vụ Tổng đài ảo tích hợp 

Microsoft Teams
 Dịch vụ Tổng đài tích hợp CRMs
 Dịch vụ tích hợp ứng dụng bên 

thứ ba qua API, Webhooks

CloudPBX Add-ons
 VIP Caller 
 Customer Satisfaction (CSAT)
 IVR Report & IVR Self-service
 Voice Analysis
 Missed Calls Alert (MCA) via 

Email / SMS*
 Automated Report Scheduling 

(ARS)

CloudPBX V.A.S
 Dịch vụ đầu số điện thoại 

(Cố định/DID, 1900, 1800)
 Dịch vụ đầu số di động 

(Mobile SIP Trunk)
 Dịch vụ tin nhắn Thương hiệu

(SMS Brandname)
 Dịch vụ cuộc gọi Thương hiệu

(Voice Brandname)
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Zalo PBX 360º

& 4 key points
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Tiếp cận ~73 triệu 
khách hàng
Zalo hiện là một trong những
nền tảng liên lạc hàng đầu tại
Việt Nam tính về số lượng
người dùng và lưu lượng
tương tác (tin nhắn, cuộc gọi) /
ngày (theo thống kê của Zalo).
Nên việc tương tác với khách
hàng qua Zalo là rất hiệu quả
và cần thiết cho tất cả doanh
nghiệp trong hoạt động bán
hàng và CSKH được diễn ra
mỗi phút, hỗ trợ nhanh chóng
cho đội ngũ Bán hàng chốt
được đơn hàng và đội ngũ
CSKH xử lý được yêu cầu của
khách hàng trên cùng một
công cụ phổ biến.

Định danh doanh 
nghiệp với khách hàng
Zalo PBX hiện quy định hoạt
động trên Thương hiệu của
doanh nghiệp gọi là Zalo
Official Account (gọi tắt là Zalo
OA), tất cả các tương tác cuộc
gọi giữa công ty bạn và khách
hàng đều được yêu cầu thực
hiện thông qua Zalo OA, được
quản lý và kiểm duyệt nghiêm
ngặt theo mối quan hệ tương
tác thực tế (hạn chế gần như
tuyệt đối việc Spam cuộc gọi,
tin nhắn hiện đang là vấn đề
đau đầu của các nhà mạng
viễn thông tại Việt Nam).

Tiết kiệm 70% chi phí 
cuộc gọi
Với thế mạnh ứng dụng công
nghệ OTT, Voice/Video trên
nềng tảng IP. Zalo PBX mang
lại cho doanh nghiệp một
công cụ liên lạc hoàn toàn tiết
kiệm chi phí và giảm lên đến
70% cước điện thoại so với
cuộc gọi thông thường mà
bạn đang sử dụng để liên lạc
khách hàng.

Tính năng phong phú, 
khả năng tích hợp
Tính năng của Zalo PBX hỗ trợ
doanh nghiệp và khách hàng
thực hiện cuộc gọi Voice và
Video. Ngoài ra với chính sách
hỗ trợ tích hợp thông qua API,
ứng dụng Zalo PBX sẵn sàng
kết nối với hầu hết các ứng
dụng của bạn hoặc từ nhà
cung cấp bên thứ 3, tạo ra tính
liên tục và xuyên suốt trong
quá trình thao tác và liên lạc
giữa khách hàng và nhân viên.
Điều này tạo ra một trải
nghiệm vô cùng hiệu quả,
đồng thời giúp khách hàng
của bạn hài lòng cũng như
sẵn sàng đưa ra quyết định
mua hàng tức thì.

1 2 3 4



 www.cloudpbx.vn | hello@cloudpbx.vn | 1900 6020 | © CLOUDPBX. Copyright and Confidential

Use-case
Telesales (Gọi ra cho khách hàng)

Agent/Staff CloudPBX

Zalo PBX Zalo Users

Vinaphone, Viettel, 
Mobifone ... Mobile Users

Unreachable
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Use-case
Customer Care (Chăm sóc khách hàng)

Agent/StaffCloudPBXZalo OAZalo User

• Mô tả:

> Người dùng Zalo có thể thực hiện cuộc gọi đến Zalo OA của doanh nghiệp.

> Cuộc gọi được định tuyến đến dịch vụ CloudPBX và phân bổ cuộc gọi đến 

cho Phòng ban / Nhân viên phụ trách và hỗ trợ.
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Why
Zalo and How ?

Agent/Staff Customer

• Mô tả:

> Với Zalo, bạn chỉ trả chi phí cho một tin nhắn ZNS Trigger sau đó bạn có thể 

thực hiện cuộc gọi hoàn toàn miễn phí cho khách hàng trong vòng 30 ngày.

(1 giao dịch)

Cuộc gọi thông thường 
600đ - 1000đ / phút mỗi cuộc gọi

Cuộc gọi Zalo: 550đ / tin nhắn kích hoạt 
nhận được 30 ngày gọi miễn phí



Who we
serve
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• Công ty thương mại điện tử.
• Công ty dịch vụ du lịch.
• Công ty dịch vụ vận tải, vé máy bay, tàu, xe.
• Công ty thương mại dịch vụ.
• Ngành Tài chính, ngân hàng.
• Công ty cung cấp dịch vụ tài chính.
• Cửa hàng thời trang.
• Cửa hàng/Siêu thị bán đồ tiêu dùng.
• Cửa hàng trang sức.
• Cửa hàng cung cấp thuốc, ý tế.
• Cửa hàng bán lẻ ngành F&B.

Ứng dụng gửi Thông báo
• Cuộc gọi thông báo trạng thái tài khoản.
• Cuộc gọi thông báo số dư / mã xác thực OTP.
Ứng dụng trong bán hàng & CSKH
• Thực hiện cuộc gọi Voice/Video đến Zalo.
• Tiếp nhận cuộc gọi Voice/Video từ Zalo.
• Bán hàng qua Zalo.
• Chăm sóc khách hàng qua Zalo.
• Cuộc gọi thông báo chương trình khuyến mãi.
• Cuộc gọi khảo sát chất lượng phục vụ.
• Cuộc gọi thông báo tình trạng bảo hành, sửa chữa,

chuyển trả.
• Cuộc gọi thông báo đơn hàng.
Ứng dụng trong ngành Tài chính
• Xác minh thông tin khách hàng/danh tính.
• Giám định thông tin tài sản.

Đối tượng
phục vụ

Ứng dụng
/tính năng



Zalo PBX
Call
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Zalo OA của 
doanh nghiệp

• Tiếp nhận cuộc gọi / Thực hiện 
cuộc gọi đến Zalo OA của doanh 
nghiệp trực tiếp từ Tổng đài.



Zalo PBX
Call
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Zalo OA của 
doanh nghiệp

• Có thể chọn lựa bộ phận bạn cần 
liên hệ trực tiếp từ Menu của Zalo 
OA của doanh nghiệp.



Hỗ trợ tích hợp với hầu hết các 
ứng dụng CRM/CMS/ERP/SaaS 

Integrations 
Ứng dụng trong CSKH & Bán hàng
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Trực tiếp tạo Ticket khi Thực 
hiện / Tiếp nhận cuộc gọi Zalo

Thống kê, Báo cáo chi tiết cuộc 
gọi thông qua Zalo PBX

Ghi âm cuộc gọi và nội dung 
ghi âm chi tiết

Hỗ trợ phân tích, thống kê nội 
dung và từ khoá



Voice Analytics
Overview
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Ghi nhận thông 
tin cuộc gọi

Tương tác, trao 
đổi trực tiếp KH

Xử lý ngôn ngữ tự 
nhiên (NPL)

Nghe & Hiểu ngôn 
ngữ tự nhiên (NLU)

Chuyển âm thanh ra 
văn bản

Phân tích từ khoá và 
cảnh báo

Khả năng tự học & 
bổ sung kiến thức

Hiểu ý định và trả lời 
khách hàng



Solutions 
Platform Architecture

Applications
(Mobile, Desktop)

Voice
Landline, GSM, VoIP, Voice BRN

Managed 
Clients

Un-managed 
Clients

3rd Parties
ApplicationsCarriers

Clients

REST API,
Webhooks

Message
SMS, ZNS …

Channels

Applications

CloudXCS
Contact 
Center

CloudPBX 
Message

CloudPBX 
Voice

CloudXCS
Omnichannel

CloudPBX 
A.I

CloudPBX 
V.A.S

CloudPBX CCaSS

CloudPBX CCaSS
Services
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Solutions
Service topology
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Why
CLOUDPBX® ?
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Độ tin cậy cao
Chúng tôi xây dựng hệ thống với kiến trúc dự phòng và cân bằng tải, đảm
bảo tính liên tục của dịch vụ lên 99,95% SLA.

Cập nhật liên tục
Mã nguồn luôn được thực hiện quy trình kiểm tra định kỳ và
cập nhật liên tục, nâng cao hiệu năng hệ thống, giảm thiểu mọi rủi ro.

Khả năng tích hợp
Định hướng phát triển ứng dụng với khả năng ”nhúng” ngay từ đầu được
định hình trong thiết kế. CLOUDPBX hiện hỗ trợ tích hợp với hầu hết các
ứng dụng thông qua APIs và Webhook.

Tập trung trải nghiệm khách hàng
Luôn ghi nhận ý kiến phản hồi từ khách hàng, nắm bắt
xu hướng công nghệ, triển khai và nâng cao trải nghiệm khách hàng.

Chuẩn hoá quy trình
Mọi quy trình được chuẩn hoá và phổ biến trong mọi hoạt động phát
triển, kiểm thử, cung cấp, hỗ trợ và khắc phục.

Mở rộng linh hoạt
Kiến trúc ảo hoá và mở rộng theo nhu cầu hỗ trợ cho chúng tôi luôn
sẵn sàng đáp ứng nhu cầu của khách hàng trong mọi thời điểm.

Độ tin 
cậy cao

Cập nhật 
liên tục

Chuẩn hoá 
quy trình

Mở rộng 
linh hoạt

Khả năng 
Tích hợp

Tập trung 
trải nghiệm



24/7 Customer
Support
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Phone Ticket

Help Center

Feedback

Chat Ticket

Email Ticket

Web Ticket

Onsite Support



Service Level
Agreement (SLA)
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24x7

99,97%*

Response time
< 15 min

High priority
< 15 min

Medium priority
< 30 min

Low priority
< 60 min

High Availability

Disaster 
Recovery

Load 
balancing

* Mục tiêu 99,99%



Success 
Stories

Education

Retail / 
Ecommerce

Hospital / 
Healthcare

Finance

Services

FnB
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Thank you | Q&A
We'd love to hear your thoughts and 
answer any questions you may have!

Explore more


