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1. Rujukan
1.1. Klausul 8.2.1 1SO 9001 : 2015 Komunikasi pelanggan
1.2. Klausul 9.1.2 1SO 9001 : 2015 Kepuasan pelanggan
1.3. Klausul 7.5 ISO 9001: 2015 Informasi Terdokumentasi

2. Tujuan
2.1. Untuk mengetahui tahapan-tahapan proses penanganan nasabah mulai dari salam
pembuka sampai dengan salam penutup.
2.2. Memastikan nasabah ditangani sesuai permasalahan.

2.3. Sebagai panduan agent ketika nasabah menghubungi Contact Center.

3. Ruang Lingkup
Prosedur yang mengatur mengenai proses customer handling mulai dari salam pembuka,
verifikasi data nasabah, identifikasi kebutuhan nasabah, memberikan solusi / saran yang
tepat sesuai kebutuhan nasabah, menawarkan bantuan lain, cross selling dan salam

penutup, berlaku untuk Agent Voice dan Non Voice.

4. Pihak Terkait
4.1. Agent
4.2. Team Leader
4.3. Quality Control

5. Kebijakan Umum
5.1. Team Leader/SPV memastikan seluruh Agent menerapkan proses detail tahapan-
tahapan customer handling.
5.2. Agent memberikan informasi / solusi atau menawarkan fitur sesuai panduan yang
berlaku di Contact Center, misalnya panduan solusi, prosedur, dll.
5.3. Agent memberikan informasi / solusi sesuai tugas dan kewenangannya dan jika
membutuhkan bantuan (informasi, eskalasi, dll) dapat menghubungi Team Leader

atau Tier 2.

Hal : 1 dari 16
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6. Definisi dan Singkatan

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Agent adalah Personil yang ditugaskan oleh Infomedia sebagai pelaksana untuk
melayani pelanggan / calon pelanggan Pegadaian menggunakan media voice dan
non voice.

Team Lader adalah Staff yang mengkoordinir Agent dan bertanggung jawab kepada
Operation Manager.

Quality Control adalah Divisi/bagian yang melakukan penilaian terhadap kinerja
agent dan merekomendasikan perbaikan kualitas pelayanan.

Tier 2 adalah Petugas Contact Center yang terdiri dari Helpdesk dan CS Digital.

6.5. Aplikasi Omni Channel adalah Aplikasi atau perangkat kerja yang digunakan oleh

6.6.

6.7.
6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

Agent untuk menerima pesan masuk, membuat laporan dan dokumentasi data chat

nasabah.

Service Level Agreement (SLA) adalah Kesepakatan waktu yang dibutuhkan dalam
penyelesaian suatu keluhan.

Aplikasi MicroSIP adalah Aplikasi untuk menerima telepon masuk dari nasababh.

My recording adalah Aplikasi untuk mendengarkan recording percakapan Agent
dengan nasababh.

Dispatch Ticket adalah penyelesaian tiket pelaporan yang membutuhkan
pengecekan lebih lanjut oleh tim/unit tertentu.

Cross Selling adalah merupakan teknik penjualan silang dengan menambahkan
informasi produk di luar dari produk utama yang ditanyakan oleh nasabah dengan
harapan meningkatkan daya jual atau informasi kepada nasabah.

OOT singkatan dari Out Of Topic.

7. Indikator Kinerja Prosedur

7.1. Informasi / solusi yang diberikan Agent sesuai dengan panduan

7.2. Pelanggan ditangani sesuai permasalahan

7.3. Agent memberikan pelayanan sesuai dengan standar parameter layanan

Hal : 2 dari 16
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8. Rincian Prosedur

8.1. Diagram Proses Call handling inbound call
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2" Tier

Pihak Terkait

Keterangan

Menerima Telepon

2]

Mengucapkan
salam pembuka

3 A
Menanyakan
nama, domisili,

dan menawarkan
bantuan

4
A
Konfirmasi ulang

kebutuhan
nasabah

Bl T

Identifikasi
kebutuhan
nasabah

Perlu Komplen
Eskalasi ?

Eskalasi 2"° Tier

Tidak

wviembper inII
informasi sesuai
kebutuhan
—» nasabah, tugas
dan kewenangan
agent

T‘ A Ik" -

Dokumentasi pada

2]

Menerima eskalasi
dari agent

13 v

Melakukan
identifikasi
permasalahan

Tidak| )
Dispatch Tiket

14b
A

Menyelesaikan
™ permasalahan

Dokumntasi pada

aplikasi

ol

v
Konfirmasi ulang
kejelasan nasabah

°
v
Menawarkan
bantuan lain

Omni Channel

aplikasi

Selesai

——

16]

Menerima laporan
dari 2"° Tier

1]

Melakukan
identifikasi
permasalahan

18]

Proses tindak
lanjut masalah

19
v
Menginformasikan

status tindak lanjut
pada aplikasi

A 4

< Selesai

1. Menerima Telepon
Agent menerima telepon masuk dari

nasabah

2. Mengucapkan salam pembuka
Selamat pagi/siang/sore/malam,
Pegadaian Call Center dengan (nama
agent) bisa kami bantu?

3. Menanyakan nama, domisili dan
menawarkan bantuan ke nasabah
Dengan siapa saya/kami berbicara...?
, Untuk saat ini dapat di informasikan
domisili di kota mana ? dan Ada yang
bisa kami bantu bapak/Ibu (hnama
Nasabah)?

4. Konfirmasi ulang terkait kebutuhan
nasabah

Bapak/lbu (nama Nasabah)
menanyakan perihal bla..bla..bla..ya?

5. Probing/mengali informasi untuk
mengidentifikasi kebutuhan nasabah
- Menggali/menanyakan secara dalam
kebutuhan dan keluhan Nasabah

- Jika Kategori call pengaduan/
complaint sebelum memulai probing
awali dengan: “Mohon maaf atas
ketidaknyamanannya..”

- Khusus untuk pengaduan/complaint,
agent wajib meminta data Nasabah
sbb:

Nama Lengkap Nasabah:

No. CIF:

Alamat Lengkap Nasabah: Outlet yang
didatangi:

Alamat Email Nasabah:

CP/No. telp Nasabah yg aktif:

6. Memberikan informasi/solusi
kebutuhan nasabah sesuai dengan
tugas dan wewenang agent
Memberikan solusi yang jelas dan
tepat sesuai kebutuhan Nasabah

7. Mendokumentasikan pada aplikasi
Setelah agen memberikan solusi
kepada nasabah agent melakukan
proses input hasil solusi atau
membuat laporan pengaduan pada
saat itu juga pada aplikasi yang telah
disediakan

8. Konfirmasi ulang dan mewarkan
bantuan lain kepada nasabah
“Sudah cukup jelas informasinya..?”

9. Menawarkan bantuan lain
“Ada yang bisa kami bantu kembali..?”

10. Cross Selling

“Sebagai informasi tambahan Bapak/
Ibu kami di Pegadaian ada Tabungan
Emas, jika berminat dapat melakukan
pembukaan melalui aplikasi atau
cabang kami ya”

11. Mengucapkan salam penutup
“Terima kasih bapak/lbu (Nama
Nasabah) telah menghubungi
Pegadaian Call Center, selamat
beraktifitas/selamat beristirahat /
selamat berakhir pekan..”

Note :

Waktu Greeting

- Selamat Pagi 00:00 — 11.00

- Selamat Siang 11:01 — 15.00
- Selamat Sore 15:01 — 18.00

- Selamat Malam 18:01 — 23.59

Hal : 4 dari 16
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Agent

2" Tier

Pihak terkait

Keterangan

Cross Selling

ika nasabal
tertarik? Ya

Mengucapkan
salam penutup

A 4

Selesai

Mengucapkan salam penutup

- Selamat beraktifitas 06.00 — 18.00

- Selamat beristirahat dari jam 18.01 —
06.00

- Selamat berakhir pekan hari sabtu,
minggu, dan long weekend

- Hari libur nasional di hari kerja
Selamat beraktifitas pada jam 06.00 —
18.00dan selamat beristirahat pada
jam 18.00 — 05.59

12. Tiem Tier 2 menerima tiket
pengaduan yang harus
di eskalasi

13. Dari tiket pengaduan tersebut
team tier 2

melakukan identifikasi permasalahan
untuk

menyelesaikan tiket pengaduan
sesuai dengan SLA

yang berlaku

14. Tiket pelaporan tersebut apakah
perlu eskalasi
ke tim terkait?

14a. Apabila tiket pelaporan tidak
dapat

diselesaikan oleh tiem tier 2 maka tiket
pelaporan

tersebt di kirimkan ke pihat tiem terkait
guna

untuk pengecekan lebih lanjut

14b. Apabila tiket pelaporan dapat
diselesaikan

oleh tiem tier 2 maka tidak perlu
proses dispatch

tiket ke tim terkait

15. Team tier 2 dapat
mendokumentasikan hasil tiket
pelaporan yang sudah selesai dengan
cara

menambahkan note/memo pada tiket
pelaporan tersebut

dan tiket pelaporan dapat di tutup

16. Tiem terkait menerima tiket
pengaduan yang

harus di eskalasi dan pengecekan
lebih lanjut

17. Dari tiket pengaduan tersebut
team terkait

melakukan identifikasi permasalahan
untuk

menyelesaikan tiket pengaduan
sesuai dengan SLA

yang berlaku

18. Team terkait melakukan proses
tindak lanjut
terhadap tiket pelaporan tersebut

19. Team terkait dapat menambahkan
note/memo pada

tiket pelaporan tersebut dari hasil
pengecekan

penyelesaian tiket pelaporan

Hal : 5 dari 16
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8.2. Diagram Proses Handling Sosial Media

Agent Tier 2

Pihak Terkait

Keterangan

Terima case dan
cek histori

Perlu di
Jawab? Tidak

Ya OOT/Complete

Dapat
diselesaikan?

Memberikan
jawaban/informasi
Tidak permintaan
nasabah

af

Balas komen dan
arahakan nasabah
interaksi melaui DM/

Inbox untuk
identifikasi lebih
lanjut

'

Terima DM/Inbox dari

nasabah
|'f B
3 et
v
Mengucapkan salam
pembuka, data
verifikasi dan
menawarkan bantuan o
"B
S

N
Identifikasi

kebutuhan nasabah

1. Pickup canel sosial media pada omni
channel

Apakah perlu di jawab atau tidak :

- jika tidak oot complete dan
dokumentasikan,

- Jika ia berikan informasi sesuai
kebutuhan informasi nasabah atau
arahkan nasabah untuk berinteraksi via
DM/Inbox

2. Terima DM/Inbox dari nasabah

3. Proses greeting dan menawarkan
bantuan
- Selamat Pagi Bapak/Ibu.

Terima kasih telah menghubungi
Customer Care Pegadaian.

Saat ini terhubung dengan saya Melly
(nama agent).

Sebelum memulai interaksi, silakan isi
data berikut:

Nama:
No. Handphone:
Email:

Perihal apa yang dapat kami bantu
terkait produk Pegadaian ?
—Melly (nama agent)

- Hai Sahabat.

Terima kasih telah menghubungi
Customer Care Pegadaian.

Saat ini terhubung dengan saya Melly
(nama agent).

Sebelum memulai interaksi, silakan isi
data berikut:

Nama:
No. Handphone:
Email:

Perihal apa yang dapat kami bantu
terkait produk Pegadaian ?
—Melly (nama agent)

Jika nasabah tidak ada respon tanyakan
apakah masih terhubung dengan kami
dan tanyakan kembali apakah masih
terhubung SLA 3 menit, jika tidak ada
respon maka proses selesai

4. Mengidentifikasi kebutuhan nasabah
4a. Apakah perlu dieskalasi?

4b. Jika membutuhkan eskalasi maka
tiket pelaporan dapat di tanyakan kepada
team tier 2 untuk mengetahui hasil tiket
pelaporan tersebut

4c. Memberikan informasi/solusi
kebutuhan nasabah sesuai dengan tugas
dan wewenang agent

Memberikan solusi yang jelas dan tepat
sesuai kebutuhan Nasabah

Hal : 6 dari 16
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Agent Tier 2

Pihak Terkait

Keterangan

8
Menerima eskalasi
dari agent

ele Ty

Tidak|  Eskalasi ke tier 2 Melakukan
identifikasi

permaslahan
4c

Memberikan
informasi sesuai
L kebutuhan nasabah,

tugas dan
kewenagan agent

Perlu
Eskalasi?

Perlu
Eskalasi?

L
5 i F "
R
Ya
Konfirmasi ulang dan 10 ¢
menawarkan bantuan
Tidak Dispatch tiket
11
Ly Menyelesaikan
. permasalahan
6 Tidak
v

Salam penutup dan
informasikan
Cross selling

. B

Dokumentasi pada Dokumentasi pada
aplikasi aplikasi

A

Selesai Omni Channel

—
—

)

Menerima laporan
dari tier 2

14
v

Melakukan
identifikasi
permasalahan

)

Proses tindak lanjut
masalah

16
v

Menginformasikan
status tindak lanjut
pada aplikasi

v

Selesai

5. Konfirmasi ulang dan mewarkan
bantuan lain kepada nasabah

- Apakah informasi yang di berikan
sudah cukup jelas Bapak/Ibu

Apakah ada informasi lain yang dapat
kami bantu kembali?

atau

- Apakah informasi yang di berikan
sudah cukup jelas Sahabat

Apakah ada informasi lain yang dapat
kami bantu kembali?

6. Mengucapkan salam penutup dan
informasi cross selling

Mohon maaf ini adalah pesan otomatis,
chat anda kami akhiri.

Jangan khawatir jika chat ini diakhiri
secara otomatis, silakan dapat
mengirimkan pesan kembali untuk
melanjutkan percakapan sebelumnya.

Terima kasih Sahabat/Bapak/lbu telah
menghubungi Customer Care
Pegadaian.

Semoga transaksinya berjalan lancar
dan tingkatkan kembali transaksi
tabungan emasnya ya.

Silakan hubungi kami kembali jika ada

hal lain yang ingin ditanyakan. Terima

kasih. Salam sehat selalu. -Melly (nama
agent)

7. Mendokumentasikan pada aplikasi
Setelah agen memberikan solusi kepada
nasabah agent melakukan proses input
hasil solusi atau membuat laporan pada
saat itu juga pada aplikasi yang telah
disediakan

8. Tiem Tier 2 menerima tiket pengaduan
yang harus
di eskalasi

9. Dari tiket pengaduan tersebut team
tier 2

melakukan identifikasi permasalahan
untuk

menyelesaikan tiket pengaduan sesuai
dengan SLA

yang berlaku

Tiket pelaporan tersebut apakah perlu
eskalasi
ke tim terkait?

10. Apabila tiket pelaporan dapat
diselesaikan

oleh tiem tier 2 maka tidak perlu proses
dispatch

tiket ke tim terkait

11. Apabila tiket pelaporan dapat
diselesaikan

oleh tiem tier 2 maka tidak perlu proses
dispatch

tiket ke tim terkait

12. Team tier 2 dapat
mendokumentasikan hasil tiket
pelaporan yang sudah selesai dengan
cara

menambahkan note/memo pada tiket
pelaporan tersebut

dan tiket pelaporan dapat di tutup

Hal : 7 dari 16
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Agent Tier 2

Pihak Terkait

Keterangan

Apakah masi
terhubung?

Tidak
3a ¢

Konfrimasi kepada
nasahab apaak
masih terhubung

3b
v
Konfrimasi ulang
kepada nasahab

apaak masih
terhubung

13. Tiem terkait menerima tiket
pengaduan yang

harus di eskalasi dan pengecekan lebih
lanjut

14. Dari tiket pengaduan tersebut team
terkait

melakukan identifikasi permasalahan
untuk

menyelesaikan tiket pengaduan sesuai
dengan SLA

yang berlaku

15. Team terkait melakukan proses
tindak lanjut
terhadap tiket pelaporan tersebut

16. Team terkait dapat menambahkan
note/memo pada

tiket pelaporan tersebut dari hasil
pengecekan

penyelesaian tiket pelaporan

3. Apakah masih terthubung?

3a. Konfirmasi kepada nasabah apakah
masih terhubung

Apabila 1 menit tidak ada respon dari
nasabah, agent harus menanyakan
""Apakah saat ini Bapak/Ibu masih
terhubung dengan kami?"™

3b. Konfirmasi ulang kembali kepada
nasabah apakah masih terhubung

apabila 1 menit kemudian belum ada
respon tanyakan kembali kepada
nasabah "™Apakah saat ini Bapak/lbu
masih terhubung dengan kami?™

Hal : 8 dari 16
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8.3. Diagram Proses Handling Email

Agent

Tier 2

Pihak Terkait

Keterangan

Mulai
N

Pickup dan
menganalisa email
yang masuk

B

Perlu
Eskalasi?

ol

Dokumentasi pada

<]

Menerima eskalasi
dari agent

1

permasalahan

Perlu eskalasi?

=] 4

Dokumentasi pada

aplikasi

Omni Channel

aplikasi

O
o]

Menerima laporan
dari tier 2

11
A

=]

Selesai

1. Pickup Email pada omni channel

2. Mengidentifikasi kebutuhan
nasabah

- apabila informasi sampaikan
informasi secara lengkap dan jelas
- apabila menayakan tindak lanjut
pelaporan mohon dicek terlebih
dahulu histori email nasabah
sebelumn ya pada CWC atau email
manual

3. Memberikan informasi/solusi
kebutuhan nasabah sesuai dengan
tugas dan wewenang agent
Memberikan solusi yang jelas dan
tepat sesuai kebutuhan Nasabah

Identifikasi 4. pengiriman informasi yang
kebutuhan Melakukan dibutuhkan oleh nasabah
nasabah Melakuakn identifikasi Contoh:

identifikasi permaslahan Saya Icnal (nama agent), akan

menjelaskan informasi yang Bapak/
Ibu Tini (nama nasabah) perlukan.

Dapat kami bantu informasikan di
esok hari cabang kami tidak
beroperasional dikarenakan tanggal
merah. Silakan konfirmasi ke cabang
Pegadaian di hari Rabu.

- Proses tindak Sebagai tambahan informasi, jika
Ya v lanjut maslaah Bapak/Ibu Tini berminat menjadi
3a $ A Agen Pegadaian bisa mendaftarkan
diri di cabang Pegadaian terdekat.
Tidak Eskalasi ke tier 2 z‘ T Terima Kasih.
5. Mendokumentasikan pada aplikasi
13 Setelah agent memberikan solusi /
) Dispatch Tiket A informasi kepada nasabah agent
3b Tidak A . melakukan proses input hasil solusi /
- Mengln.formaslk.an informasi atau membuat laporan pada
~ Memberikan status tindak lanjut saat itu juga pada aplikasi yang telah
informasi sesuai pada aplikasi disediakan
L kebutuhan
nasabah, tugas 8b 6. Tiem Tier 2 menerima tiket
dan kewenagan pengaduan yang harus
agent di eskalasi
“ Menyelesaikan -
4 i B— p;\rrz::aslzh:n 7. Dari tiket pengaduan tersebut team
tier 2
send " melakukan identifikasi permasalahan
end emai untuk
|r.|formas| yang menyelesaikan tiket pengaduan
dibutuhkan dan sesuai dengan SLA
cross selling « yang berlaku

8. Tiket pelaporan tersebut apakah
perlu eskalasi
ke tim terkait?

8a. Apabila tiket pelaporan dapat
diselesaikan

oleh tiem tier 2 maka tidak perlu
proses dispatch

tiket ke tim terkait

8b. Apabila tiket pelaporan dapat
diselesaikan

oleh tiem tier 2 maka tidak perlu
proses dispatch

tiket ke tim terkait

Hal : 9 dari 16
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Agent Tier 2

Pihak Terkait

Keterangan

9. Team tier 2 dapat
mendokumentasikan hasil iket
pelaporan yang sudah selesai dengan
cara

menambahkan note/memo pada tiket
pelaporan tersebut

dan tiket pelaporan dapat di tutup

10. Tiem terkait menerima tiket
pengaduan dari team tier 2 yang
harus di eskalasi dan pengecekan
lebih lanjut

11. Dari tiket pengaduan tersebut
team terkait

melakukan identifikasi permasalahan
untuk

menyelesaikan tiket pengaduan
sesuai dengan SLA

yang berlaku

12. Team terkait melakukan proses
tindak lanjut
terhadap tiket pelaporan tersebut

13. Team terkait dapat menambahkan
note/memo pada

tiket pelaporan tersebut dari hasil
pengecekan

penyelesaian tiket pelaporan

H
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8.4. Diagram Proses Handling Whatsapp

Agent

Tier 2

Pihak Terkait

Keterangan

Tid

ak

Mulai

EN

Pickup dan
menganalisa Chat
WA

Mengucapkan
salam pembuka
dan menawarkan
bantuan

el

Identifikasi
kebutuhan
nasabah

Perlu
Eskalasi?

Eskalasi ke Tier 2

!

OoT/
Complete

Memberiakn
informasi sesuai
kebutuhan

—» nasabah, tugas

dan kewenangan
agent

5]

Konfirmasi ulang
dan menawarkan
bantuan

Tidak

[ ]

Menerima eskalasi
dari agent

9 v

Melakukan
identifikasi
permasalahan

Perlu eskalasi?

Dispatch Tiket
Ariana

1]

Menyelesaikan

- >

permasalahan

4

Selesai

12

Menerima laporan
dari tier 2

13 I

Melakukan
identifikasi
permasalahan

14 -y

Proses tindak
lanjut masalah

15] o

Menginformasikan
status tindak lanjut
pada aplikasi

——=

A

Selesai

1. Pickup WA pada omni channel

- apakah perlu di jawab atau tidak jika
tidak oot complete, jika harus di jawab,
maka

2. Proses greeting dan menawarkan
bantuan

Terima kasih telah menghubungi
Customer Care Pegadaian melalui Chat
WhatsApp.

Saat ini Anda telah terhubung dengan
(nama agent)

Selamat Sore Bapak/Ibu....

Dengan senang hati akan kami bantu
informasikan

Perihal apa yang dapat kami bantu terkait
produk pegadaian?

Jika nasababh tidak ada respon tanyakan
apakah masih terhubung dengan kami
dan tanyakan kembali apakah masih
terhubung SLA 3 menit, jika tidak ada
respon maka proses selesai

3. Probing/mengali informasi untuk
mengidentifikasi kebutuhan nasabah

- Menggali/menanyakan secara dalam
kebutuhan dan keluhan Nasabah

- Jlka Kategori call pengaduan/complaint
sebelum memulai probing awali dengan:
“Mohon maaf atas
ketidaknyamanannya..”

- Khusus untuk pengaduan/complaint,
agent wajib meminta data Nasabah sbb:
Nama Lengkap Nasabah:

No. CIF:

Alamat Lengkap Nasabah:

Outlet yang didatangi:

Alamat Email Nasabah:

CP/No. telp Nasabah yg aktif:

4. Memberikan informasi/solusi
kebutuhan nasabah sesuai dengan tugas
dan wewenang agent

Memberikan solusi yang jelas dan tepat
sesuai kebutuhan Nasabah

5. Konfirmasi ulang dan mewarkan
bantuan lain kepada nasabah

Apakah informasi yang di berikan sudah
cukup jelas Bapak/Ibu

Apakah ada informasi lain yang dapat
kami bantu kembali?

6. Mengucapkan salam penutup dan
informasi cross selling

Terima kasih Bapak/Ibu telah
menghubungi Customer Care Pegadaian.
Semoga transaksinya selalu berjalan
lancar. Jika ada hal lain yang ingin
ditanyakan silakan hubungi kami kembali.
Untuk informasi tambahan saja jika
tertarik ingin menjadi agen pegadaian
bisa langsung datang ke kantor cabang
terdekat dari domisili ya

7. Mendokumentasikan pada aplikasi
Setelah agent memberikan solusi kepada
nasabah agent melakukan proses input
hasil solusi atau membuat laporan pada
saat itu juga pada aplikasi yang telah
disediakan
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Agent Tier2

Pihak Terkait

Keterangan

Butuh bantua

Tidak
S . J

Salam penutup

dan informasi
cross seslling
Z

Dokumentasi pada
aplikasi

Cahannel

v

Selesai

Apakah masik
terhubung?

Tidak

[2a]

v
Konforirmasi
kepada nasabah
apakah masih

terhubung?

(20

Konforirmasi ulang
kepada nasabah
apakah masih
terhubung?

8. Tiem Tier 2 menerima tiket pengaduan
yang harus di eskalasi

9. Dari tiket pengaduan tersebut team tier
2 melakukan identifikasi permasalahan
untuk menyelesaikan tiket pengaduan
sesuai dengan SLA yang berlaku

Tiket pelaporan tersebut apakah perlu
eskalasi ke tim terkait?

10. Apabila tiket pelaporan dapat
diselesaikan oleh tiem tier 2 maka tidak
perlu proses dispatch tiket ke tim terkait

11. Apabila tiket pelaporan dapat
diselesaikan oleh tiem tier 2 maka tidak
perlu proses dispatch tiket ke tim terkait

Team tier 2 dapat mendokumentasikan
hasil tiket pelaporan yang sudah selesai
dengan cara menambahkan note/memo
pada tiket pelaporan tersebut dan tiket
pelaporan dapat di tutup

12. Tiem terkait menerima tiket
pengaduan dari team tier 2 yang harus di
eskalasi dan pengecekan lebih lanjut

13. Dari tiket pengaduan tersebut team
terkait melakukan identifikasi
permasalahan untuk menyelesaikan tiket
pengaduan sesuai dengan SLA yang
berlaku

14. Team terkait melakukan proses
tindak lanjut terhadap tiket pelaporan
tersebut

15. Team terkait dapat menambahkan
note/memo pada tiket pelaporan tersebut
dari hasil pengecekan penyelesaian tiket
pelaporan

Apakah masih terthubung?

2a. Konfirmasi kepada nasabah apakah
masih
terhubung

Apabila 1 menit tidak ada respon dari
nasabah,

agent harus menanyakan ""Apakah saat
ini Bapak/Ibu

masih terhubung dengan kami?""

2b. Konfirmasi ulang kembali kepada
nasabah apakah
masih terhubung

apabila 1 menit kemudian belum ada
respon tanyakan

kembali kepada nasabah ""Apakah saat
ini Bapak/Ibu

masih terhubung dengan kami?""
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8.5. Diagram Proses Handling Live Chat

Agent Tier 2

Pihak Terkait

Keterangan

Mulai

[2] [ 8]

Pickup live chat Menerima eskalasi
dari agent

2 v

Mengucapkan 9 v

salam pembuka

dan menawarkan Melakukan
bantuan identifikasi

G permasalahan

el

Identifikasi
kebutuhan
nasabah

Perlu eskalasi?

Perlu |(-C H:
Eskalasi? Yo
| &
Tidak Dispatch Tiket
" y Ariana
Tidak Eskalasi ke Tier 2
4 PR
|‘\\_A 1 “

Memberikan _ 11
informasi sesuai

kebutuhan Meny ikan
nasabah, tugas > ermasalahan
dan kewenangan P

agent
5 L
Konfirmasi ulang 12
dan menawarkan v
bantuan .
Dokuemtasi pada
apliaksi

Tidak
[6] v

Salam penutup
dan informasi
cross selling

(7]

Dokumentasi pada

aplikasi
I 4
A 4
Selesai

13

Menerima laporan
dari tier 2

Melakukan
identifikasi
permasalahan

15

Proses tindak
lanjut masalah

16 v

Menginformasikan
status tindak lanjut
pada aplikasi

Y

Selesai

1. Pickup Live Chat pada omni channel

2. Proses greeting dan menawarkan
bantuan

Terima kasih telah menghubungi
Customer Care Pegadaian melalui Live
Chat.

Saat ini Anda telah terhubung dengan
Nisa (nama agent).

Selamat Malam Bapak/Ibu. Ada yang
bisa kami bantu seputar produk
Pegadaian ?

3. Mengidentifikasi kebutuhan nasabah
- Menggali/menanyakan secara dalam
kebutuhan dan keluhan Nasabah

- Jika Kategori pengaduan/complaint
sebelum memulai probing awali dengan:
“Mohon maaf atas
ketidaknyamanannya..”

- Khusus untuk pengaduan/complaint,
agent wajib meminta data Nasabah sbb:
Nama Lengkap Nasabah:

No. CIF:

Alamat Lengkap Nasabah:

Outlet yang didatangi:

Alamat Email Nasabah:

CP/No. telp Nasabah yg aktif:

4. Memberikan informasi/solusi
kebutuhan nasabah sesuai dengan tugas
dan wewenang agent

Memberikan solusi yang jelas dan tepat
sesuai kebutuhan Nasabah

5. Konfirmasi ulang dan mewarkan
bantuan lain kepada nasabah

Apakah informasi yang di berikan sudah
cukup jelas Bapak/lbu

Apakah ada informasi lain yang dapat
kami bantu kembali?

6. Mengucapkan salam penutup dan
informasi cross selling

Terima kasih Bapak/Ibu telah
menghubungi Customer Care Pegadaian.
Semoga transaksinya selalu berjalan
lancar.

Sebagai informasi tambahan apabila
tertarik untuk menjadi Agen Pegadaian
silakan dapat langsung datang ke cabang
terdekat untuk informasi dan
pengajuannya.

Jika ada hal lain yang ingin ditanyakan
silakan hubungi kami kembali. Salam
sehat selalu.

7. Mendokumentasikan pada aplikasi
Setelah agen memberikan solusi kepada
nasabah agent melakukan proses input
hasil solusi atau membuat laporan pada
saat itu juga pada aplikasi yang telah
disediakan

8. Tiem Tier 2 menerima tiket pengaduan
yang harus di eskalasi

9. Dari tiket pengaduan tersebut team tier
2 melakukan identifikasi permasalahan
untuk menyelesaikan tiket pengaduan
sesuai dengan SLA ang berlaku

Tiket pelaporan tersebut apakah perlu
eskalasi
ke tim terkait?
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Agent Tier 2

Pihak Terkait

Keterangan

Apakah masik
terhubung?

Ya

Tidak

Ronforirmas °

kepada nasabah
apakah masih
terhubung?

=

Konforirmasi ulang
kepada nasabah
apakah masih
terhubung?

[2¢] i

Apabila nasabah
langsung
mengakhiri

10. Apabila tiket pelaporan dapat
diselesaikan oleh tiem tier 2 maka tidak
perlu proses dispatch tiket ke tim terkait

11. Apabila tiket pelaporan dapat
diselesaikan oleh tiem tier 2 maka tidak
perlu proses dispatch tiket ke tim terkait

12. Team tier 2 dapat
mendokumentasikan hasil tiket pelaporan
yang sudah selesai dengan cara
menambahkan note/memo pada tiket
pelaporan tersebut dan tiket pelaporan
dapat di tutup

13. Tiem terkait menerima tiket
pengaduan dari team tier 2 yang harus di
eskalasi dan pengecekan lebih lanjut

14. Dari tiket pengaduan tersebut team
terkait melakukan identifikasi
permasalahan untuk menyelesaikan tiket
pengaduan sesuai dengan SLA yang
berlaku

15. Team terkait melakukan proses
tindak lanjut terhadap tiket pelaporan
tersebut

16. Team terkait dapat menambahkan
note/memo pada tiket pelaporan tersebut
dari hasil pengecekan penyelesaian tiket
pelaporan

Apakah masih terthubung?

2a. Konfirmasi kepada nasabah apakah
masih
terhubung

Apabila 1 menit tidak ada respon dari
nasabah,

agent harus menanyakan ""Apakah saat
ini Bapak/Ibu

masih terhubung dengan kami?""

2b. Konfirmasi ulang kembali kepada
nasabah apakah
masih terhubung

apabila 1 menit kemudian belum ada
respon tanyakan

kembali kepada nasabah "™Apakah saat
ini Bapak/Ibu

masih terhubung dengan kami?™

2c. Apabila nasabah langsung
mengakhiri

agent harus menanyakan ""Apakah saat
ini Bapak/Ibu

masih terhubung dengan kami?""

Menunggu 1 menit apabila tidak ada
respon maka dapat di akhiri/closing
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8.6. Diagram Alur Proses Permintaan Reservasi Outlet Melalui Aplikasi Omni Channel

Nasabah Agent

Tier 2

Keterangan

Mulai

T‘ >

Proses reservasi
Outlet

2]

Pengecekan
kantor cabang

4
Mengisi data
pribadi, keperluan
dan kantor cabang

gl

Input reservasi
outlet

6]

Reservasi outlet
Berhasil

Terima notifikasi
berhasil

Selesai

Tidak

v
A

4]

F/U reservasi
outlet

A

Menghubungi
kantor cabang

Berhasil?

Selesai

Tidak

1. Proses reservasi Outlet

Nasabah bisa melalukan reservasi
outlet melalui contact center

bisa dilakukan melalui fitur reservasi
outlet yang ada di aplikasi omni
channel. Contoh yang membutuhkan
konfirmasi kedatangan :

1. Bisa pengambilan penebusan

2. Pengambilan cicil mulia yang sudah
lunas

3. Pengambilan cetak fisik tabungan
emas

4. Dan lain lain

Nasabah untuk melengkapi data
berikut :

Nama Lengkap

NIK

E-Mail

Nomor Handphone

Nomor tiket (jika sebelumnya pernah
membuat pelaporan)

Tanggal kedatangan dan jam
kedatangan

2. Pengecekan kantor cabang

Agent lakukan pengecekan kantor
cabang di aplikasi omni channel pada
mneu reservasi putlet

3. Input reservasi outlet

Jika kantor cabang yang di
informasikan oleh nasabah tertera
pada aplikasi omni channel maka
agent membuatkan tiket reservasi
outlet

4. F/U reservasi outlet

Jika kantor cabang yang di
informasikan oleh nasabah tidak
tertera pada aplikasi omni channel
maka agent menhubungi tier 2 untuk
dibantu hubungi kantor cabang
tersebut, agent memberikan data
Nama :

No kredit :

Jenis agunan :

Jam pengambilan :

tanggal pengambilan :

No hp :

5. Menghubungi kantor cabang
Berdasarkan data yang diterima agent
tier 2 menghubungi kantor cabang

6. Reservasi outlet Berhasil

Jika Agent sudah submit reservasi
outlet tersebut maka nasabah akan
menerima notifikasi sukses reservasi
outlet, notifikasi akan terima melalui e-
mail atau Whatsapp nasabah
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9. Instruksi Kerja Pendukung
9.1. OCC.PGDN.02.01 IK Customer Handling Contact Center Pegadaian

10. Dokumen / Rekaman Pendukung **

No. Nama Dokumen / Rekaman Masa Simpan Penanggung Jawab

1 |- - -

2 |- - -

**) dokumen bisa berupa dokumen-dokumen yang telah ditetapkan pada SMM ataupun di luar SMM yang mendukung

prosedur operasi standar terkait.

11. Aplikasi Pendukung
11.1. Aplikasi Omni Channel
11.2. Aplikasi MicroSIP
11.3. Aplikasi RIM

12. Catatan Perubahan Dokumen

Rev. Tanggal Berlaku Deskripsi Perubahan
01 | 02 Oktober 2023 Sudah tidak menggunakan aplikasi My recording
02 | 25 September 2025 Perubahan tanda tangan dan nama pembuat
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