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Ketika sebuah perusahaan mutaémberikan keunggulan layanan kepada para customernya, yaigdibutuhkan

oleh perusahaan tersebut adalah sebuah solusi yang memberikan saluran bagi customer untuk melakukan
komunikasi dengan perusahaan terseldiayanarcontact centeimenyediakan fungsnteraksi antaraustomerdan
perusahaan dengan memberikan informasi yang dibututd@tomer menampung pengaduatustomer bahkan
menjadi pintu untuk mendapatkan bantuan teknis bagstomer

Inbound contact centeradalah contact center yang
berfungsi untuk menerima panggilan dari customer.
Inbound call center biasanya dilengkapi dengan
sistem IVR (Interactive Voice Response) yang
digunakan untuk memandu customer dalam
menghubungbagian pelayanan di contact center.

Outbound contact centeradalah jenis contact center
yang digunakan untuk melakukan panggilan keluar
menuyu ke customer yang diinginkan. Dalam
outbound contact center dikenal istilaktilah seperti
predictive dialing, automatic dialing, maupun preview
dialing, dimana semua itu adalah sebuah metode
yang digunakan untuk meningkatkan performa dari
sebuah outbound contact center.
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Saat inj contact center dituntut untuk bisa memenuhi kebutuhan perusahaan untuk dapat berkomunikasi dengan
seluruh customernya melalui semua saluran yang ada, baik itu saluran telepon, email, sms, maupun media social.
iCentra hadir untuk memenuhi seluruh kebutuwh#u. Selain itu, icentra juga hadir dengan berbagai keunggulan
yang lain seperti kemudahan integrase dengan sistem teleponi yang sudah ada atau penawaran total solution bagi
sebuah perusahan yang ingin mendapatkan kemudahan dalam mengimplementasikact cemter.

FITURDASAR

Fitur dasar adalah fitur utama call center yang dimiliki oleh iCentra. Fitur ini digunakan untuk mendukung
operasional call center sehingga lebih mampu melayani kebutuhan customer.

IVR (INTERACTIVE 0Bl RESPONSE)

Melayani darmemandu pelanggan untuk mendapatkan informasi produk dan jasa perusahaan selama 24x7.

IVR juga dapat digunakan untuk melakukan akses Interactive Voice Response

data ke database secara langsung sehingga customer

tidak perlu berbicara dengan agent call center i:jmr wﬂfm . N?:; ¥

apabila ingh menanyakan datdata yang terkait

dengan dirinya seperti data tagihan atau data jumlah Ld ;J_ ii'
N once

saldo tabungan. vy L ﬁ'
—
0 o —1 .

Wodor Ml

ACD (AUTOMATIC CARDLSTRIBUTION)

Sistemantrian terhadap panggilan yang masuk untuflistribuskankepada agen call center terkdierdasarkan
skill atau group yang telah ditentukan sebelumnya.
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Customers Queue Q
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CALL RECORDING

Berfungsi untuk merekam sebagian atau semua percakapan yang dilakukan antara agen call center dengan
customer, sangat dibutuhkan untuk keperluan dokumentasi atau pelacak@masi dalam hal melayani kebutuhan

atau keluhan dari customeSemua file recording di iCentra disimpan dalam bentuk format mp3 dengan estimasi
kapasitas yang digunakan adalah 1 KB untuk 1 detik pembicaraan dua arah yang sibuk (tidak saling diam). Sebaga
perkiraan, kapasitas hard disk 100 GB cukup untuk menyimpan 27.000 jam lebih waktu bicara.

Perekaman sebagian dari percakapan dapat dilakukan secara manual untuk menghindari perekaman data yang
bersifat pribadi seperti nomor kartu kredit, alamat rumakawnomor telepon pengguna. Fitur ini digunakan untuk
melengkapfitur keamanan seperti yang diterapkan dalam stangiartokol PGIDSS.

VOICEMAIL
Voicemail digunakan untuk menyimpan rekaman suara customer yang tidak tersambung dengan agent.

MUSIC ON HOLD

Ketika panggilan ke call center tertahan di queue yang disebabkan oleh agent yang sedang sibuk, maka customer
akan diperdengarkan lagu / music on hold dimana lagu atau music ini dapat diganti sesuai dengan keinginan dari
perusahaan. Apabila perusahaan mgiemperdengarkan lagu / music yang bersifat promosi, juga dapat dilakukan
melalui fitur music on hold ini.

SILENT MONITORINGNHISPER

Digunakan oleh supervisor atau manager call center dalam mendengarkan percakapan antara agen call center
dengancustomer tanpa diketahui oleh kedua belah pihak yang sedang melakukan percakapan.
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LIVE MONITORING

==iCentra Softphone 1.5.12 - spyva 1002

=i Fitur yang digunakan oleh supervisor atau manager
File Wiew Supervisor Statistic
call center untuk melihat kondisi call center secara

Status Contral CiCall Control

e | real time, baik untuk melihajumlah agent yang
RO Y || ST ready, jumlah panggilan yang masuk, maupun jumlah
— ;! S :! panggilan yang berada di antrian, dan sebagainya.
ogout Recor

Status

(LOGII\I |

Dialpad [Agents i - Incomings |

aeame =25

agent | Name | Login |_status [ a.] ouraton |
aue... Agent 1 2010-11-0310:43,., & ro.. 0 0031
ae... Agenk 3 2010-11-03 10:54,.. & no.. 0 00:00:07

\d Total agent: 2
i Ready: [1}
& AU 2
i acw: o

]

&4 Talking:

‘ 00:06:07 | (8]

WALLBOARD

Wallboard adalah fitur untuk menampilkan data call center secara realtime di sebuah scii@émbéata ini sangat
bermanfaat sekali untuk digunakan sebagai alat ukur dalam menentukan performa call lbeseeia staff nya

Panoramaiou’s >~

Incoming Calls

11:26:47

174

Total of Offered Calls on Call Centre

174
102

Total of Handled Calls

0 59%

Handled Calls / Offered Calls

72

Total of Abandoned Calls

Number of Calls in Queue Number of Agents in "Ready” Status

Info 1
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Tuesday, 4 December 2012

Call Offered
Answered
Abandoned
Queue
Ready
Busy

AUX

ACW

SL - Daily
SL-MTD

TRANS HOTEL PREMIERE ROOM - RETAIL 15 J

Gambar 2. Contoh wallboard di Antavaya Tour

REPORTING AND STAIIS

Reporting @n statistic berbasis web yang dapat digunakan untuk melihat data aktivitas call center.
Beberapa contoh reporting adalah sebagai berikut :

Home » ACD Report

» ACD
¥ ACDReport Agent
° hgen: Call Login Time Ready Time

@ Incoming
Hourly Daily Manthly Yearly
a Queue

a5 ary
e Hourly Report agentl with skill All 27 September 2007 (00:00 - 24:00)

» Agent Report

» Billing Range Handling Graphic Length Graphic Average Graphic
o Billing Report 15:00 - 16:00 2 00:00:50 00:00:25
o Customer Profile 16:00 - 17:00 5 00:03:25 [N 00:00:41
o PBX Address summary 7 00:04:15 00:00:36

» Recording

o Voicemail Export |
o my account

¥ administer

o log out

Gambar 3. Reporting untuk call handling tia
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Coamin -

P ACD

¥ ACD Report
g Agent
8 Incoming
o Queue

8 Summary

-

Agent Report

-

Billing
Billing Report

o

o

Customer Profile
o PBX Address

-

Recording

o

Voicemail

o

my account

-

administer

o

log out

Agent

Call Login Time

Login Time Detail agentl on September 2007

Date

12 september 2007
12 September 2007
19 September 2007
20 September 2007
20 September 2007
21 September 2007
26 September 2007
26 September 2007
26 September 2007
26 September 2007
26 September 2007
26 September 2007
26 September 2007

Ready Time

16:50:09 17:04:37
17:05:16 17:07:05
15:05:56 07:21:05
09:27:24 12:25:12
15:16:48 16:46:09
08:44:40 10:21:47
11:37:42 14:00:12
14:00:27

15:25:58 15:46:23
15:46:52 16:32:54
16:33:21 16:49:44
16:49:57 16:51:30
17:05:10 17:09:38

Login Start Logout Duration Graphic

00:14:28M
00:01:49]
-07:44:51

02:57:4c

01:29:21 [—
01:37:07

02:22:30

00:20:25 M
00:46:02
00:16:23 M
00:01:33
00:04:28]

Extension

1004
1004
1001
1001
1001
1001
1004
1006
1006
1006
1006
1006
1006

Gambar 4. Login time detail untuk tiap agent

oamin -

» ACD
T ACDReport Summary

v Agent Agent Skill Trunk

o Incoming

@ Queue Agent Activities Summary Report

@ Summary 2007-08-28 - 2007-11-28
 Agent Report Skill: All
+ Billing Agent Login Duration Ready Duration AUX Duration ACW Duration Answer Duration
@ Billing Report gayuh 1 00:02:19 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
@ Customer Profile hendryk 3 28:45:22 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
B PBX Address agentl 26 30:50:35 52 04:46:24 1B 00:14:18 26 00:04:13 13  00:09:04
» Recording agent2 23 06:47:50 22 02:19:38 6 01:44:12 12 00:01:37 4 00:01:53
B Voicemail Summary 53  66:26:06 74 07:06:02 24 01:58:30 38 00:05:50 17 00:10:57

o myaccount

Export |

-

administer

o log out

Gambar 5Agent summary
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* Agent Report

Daily Agent Report

B Agent Summary

@ Qutgoing Billing agentl Finance
» Billing

- 2007-08-01 - 2007-11-29
o Billing Report
o Customer Profile Login Detail

o PBX Address

¥ Recording Login Total Length Average Login Report Chart
» Trouble Ticketing System Login 67 1day20:42:49 00:01:32 O Ready
o Voicemail Ready 25 02:18:36 00:05:32 O Aux
@ myaccount AUX 1 00:00:01 00:00:01 O acy
» administer ACW 3 00:22:13 00:07:24
o log out
Export |
Outbound Detail
Outbound Total Cost Average Duration Avefage outbound Report Chart
Lokal, ]
e 2 o] 0 00:01:00 00400:30 - =
Solo 2 250 125 00:00:09 0O UU:UﬁB?{ 7E =
Tulungagung 1 250 250 00:00:14 00400:14 7% O
Jakarta 13 122 9.38 00:00:37 00{00:02 A% O

Gambar 6. Agent daily report

Ticketing Systeradalah suatu system administrasi pencatatan complain masuk med#iwuen telepon atauemail

dan social media ( FB dan Twitteryang akan mencatatemua permasalahayang diajukan dan system akan

membuat secara urutan sehingga setiap agent hanya akan melayani dan menyelesaikan kasus yang sama, artinya
dedicated agent akan matani komplan tersebut dari awal hingga selesai.
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iCentra menyediakan berbagai macam channel yang dapat digunakan sebagai sarana penghubung antara

perusahaan dengan customernya. Beberapa saluran peagdimanfaatkan antara lain adalah telepon, sms, email,
Social Media sepertwitter, dan facebook.

iCentra Softphone Application X | 4

€ TP B 490.138/0ents

Telepon, sms, email, twitter dan facebook dapat
dijadikan satu dalam satu aplikasi ticketing maupun
berdiri sendir sebagai aplikasi stand alone. Semua
aplikasi tersebut dapat diakses melalui 1 halaman
web sehingga memudahkan agen call center dalam
memantau aktivitas customer.

3
o
-
>
%
n

Dashboard

Reminder Tickets
My locked tickets (0)
TICKET#
none
Escalated Tickets
Al tickets (0)
TICKET¥
none

New Tickets

Al tickets (1)

TEKETE

Open Tickets / Need to be answered

Al tickets (0)

TICKET
none

Ticket Queue Overview

AGE
743d13h

TME
Welcome to OTRS!

TME

e

» Settings
7 Day Stats

@ Created @ Chosed
1

Bl
Sat Sun Mon Tue Wed Thu Fri

Upcoming Events

none

OTRS News

Gambar 7. Email, sms, and twitter integrated ticketing system
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ON premise adalah salah satu opsi yang ditawarkan oleh iCentra dalam implementasi call center dimana on premise
berarti melakukan implemntasi call center di kantor atau bangunan tempat perusahaan itu berdiri. Implementasi
on premise memberikan beberapa keuntungan maupun kerugian.

Kerahasiaan data terjamin Investasi lebih besar di awal

Mudah melakukan integrasiengan sistem Kesulitan dalam melakukan maintenance
teleponi yang sudah ada di kantor

Mudah dalam melakukan integrase dengan
aplikasi yang sudah ada

On Premise Call Center

IN OFFICE BUILDING

Office ageri:t call center ﬁ Off»t':'é agent call center I
I - Omcegfégent cdl',dé.nter H

Automatic Announcement

SMS Blast
Call Center

tele survey

LEASED LINE

LAN

SIP S¢rver Provider SMSC Provider
PSTN NETWORK
GSM NETWORK

&>

PSTN Network GSM Network

A
A 4
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Cloud adalah solusi yang ditawarkan oleh icentra untuk memberikan kemudahan darasisial bagi perusahaan
kecil.

Tidak memerlukan investasi besar di awal Data harus dipercayakan kepada iCentra unty
diolah lebih lanjut (ex. Data customer)

Kemudahan dalam melakukan maintenance | Kesulitan dalam melakukan integrasglikasi
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Cloud Call Center

CLOUD / COLOCATION

CRM

Automatic Announcement

— : o |
| N :

Ticketing : ¢
- Q

SMS Blast

e . VoIP Gateway
—— | —
i SMS Blast —_—
Call Center L. ) _ SIP. Tnllkl-ng N A : - -
tele survey
LEASED LINE
LAN
SIP S¢rver Proviger SMSC Provider
PSTN NETWORK
GSM NETWORK

PSTN Network GSMN rk

........ OFFICE g’

S Office agent call center
womesgen IR, [ Iy
== >

Home agent o saant
9 Office agent call center
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DUKUNGAN TEKNIS YABRGIK

Solusi call center cenderung untuk selalu disesuaikan dengan kebutuhan perusahaan dan juga kepentingan
pelangganSolusi call center yang statis dapat dipastikan tidak akan relevan dengan bisnisryarigerkembang.

Oleh karena itu, perusahaan membutuhkan solusi call center yang dinamis disesuaikan dengan kebutuhan akan
pelayanan informasi dan transaksi produk maupun jasa bagi pelanggan.

Solusi iCentra didukung oleh ahlili rekayasa dalam negerilidang Call Center, sehingga memudahkan
pengguna solusi iCentra untuk melakukan kustomisasi solusi call center kapan pun dan di mana pun di wilayah
Indonesia. Perubahan sistem dapat dilakukan secara modular maupun menyeluruh yang dilakukan oleh Tim
Rekayaa Call Center baik di lokasi langsung maupun jarak jauh (remote).

KEMUDAHANNTEGRASI

iCentra yang berbasis IP (Internet Protocol) dapat digabungkan dengan perangkat telekomunikasi yang lain
menggunakan media gateway yang sudah ada saat ini.

SolusiiCentra dengan mudah dapat diintegrasikan ke sistem existing misalnya jaringan telepon berbasis
circuitswitch yang menggunakd&private Automatic Branch Exchange (PARXResliskantor pusat maupun kantor
cabang menggunakan koneksi berbdsiernet Protocol (IP)integrasi di kang memungkinkan saling
transfer panggilan antara agent call center dengan staff kantor pusat. S
ke staff kantor pusat dapat diteruskan secara otomatis ke ageht@ater karg
tidak diangkat oleh staff kantor pusat.
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