


Aplikasi berbasis mobile yang mengintegrasikan seluruh

channel komunikasi Contact Center Pegadaian dalam

satu aplikasi yang dapat diakses selama 24 jam dan

dilengkapi dengan VOIP (Voice over Internet Protocol)
technology.



Aplikasi SAPA Pegadaian langsung ditangani

oleh Agent Contact Center Pegadaian yang 

beroperasi selama 24/7

Solusi Andalan Pengguna Aktif Pegadaian



Cust
omer

Customer Touchpoint  Pegadaian’s Contact Center

Customer Touch Point
Managing all customer voice

Seluruh interaksi dengan Pegadaian terlayani dengan “quick-comfort-proper”

TIER 0 (NON ASSISTED)

Chatbot PEVITA

Pegadaian
Mobile 
Apps

SAPA Pegadaian

Online Payment (IVR)
Pembayaran dan 
Informasi Cicilan Gadai

Social 
Media 
Analytics

Control sentiment 

Mobile Voip dan Video call Service

Pegadaian Virtual Assistance

TIER 1 (ASSISTED)

Social 
Media

Live 
Chat

Voice
call

Agent Reguler
Case Reguler

Email

Video 
call

Tier 2
Monitor and maintenenance customer experience for escalation process

Memastikan seluruh case eskalasi dari tier 1 terkawal hingga beres.

Eskalasi

FCR Refund

Reguler Case
Top Up, Open TE, Kendala
Login, Upgrade. dll

Transfer Call
Konfirmasi & Pengecekan
TRX

Video Verification
Upgrade akun, perubahan
data, Unlink CIF

Non Refund Eskalasi

Video 
Verification

Outbond Call

Transfer Call

Outbond Call
Call back 
Nasabah

Closed

• Upgrade premium
• Verifikasi Email

Back End

Tier 3

Support Tools

Support Function

JIRA, PASSIONONX, Pansol, Monev, C360, API Simulasi, RIM

Roostering
Work Force Management

Maintenance Result Quality
• Quality Control Officer
• Quality Assurance

Managing Document
Document Control

Maintenance People Capability
Team Leader

Managing Socmed Sentiment
Social Media Analytics





Tipe User Pegadaian

Nasabah
Pegadaian

Non-Nasabah
Pegadaian

Registrasi

Fitur Channel Info & Pengaduan
(Telepon, Live Chat, Email, 

Media Sosial)

Ticketing

Transaksi
(Gadai & Angsuran)

NASABAH PEGADAIAN

User yang bisa melakukan registrasi, yang mana user 

tersebut merupakan Nasabah Pegadaian.

User ini dapat menikmati semua fitur SAPA Pegadaian.

(Registrasi menggunakan nomor HP yang sudah

terdaftar di system Pegadaian)

NON NASABAH PEGADAIAN

User ini hanya bisa menikmati fitur utama dari aplikasi

SAPA yaitu Fitur Channel Info & Pengaduan

(Telepon, Live Chat, Email dan Media Sosial )



Kelebihan Aplikasi SAPA yang bisa didapatkan oleh User :
1. Tidak membutuhkan biaya Pulsa untuk menghubungi

Pegadaian
2. Dapat memantau status ticket melalui Fitur Ticketing
3. Ditangani langsung oleh Agent Contact Center Pegadaian

yang beroperasi selama 24/7
4. Memudahkan Nasabah / Non Nasabah Pegadaian untuk

mendapatkan informasi atau menyelesaikan
permasalahan seputar Pegadaian



MENU UTAMA

Channel Info 

Pengaduan Ticketing Transaksi Registrasi



CHANNEL INFO & PENGADUAN
Fitur

Telepon

Layanan Fasilitas Voice Call dan Video Call

tanpa pulsa, menggunakan teknologi VOIP.

Live Chat

Layanan chat melalui Whatsapp dan WebChat

yang tersambung ke Agent Tier 1 khusus

penanganan Chat

Email

Layanan via E-mail yang akan langsung tertuju

ke customer.care@pegadaian.co.id yang

ditangani oleh Agent Tier 1 khusus e-mail

Media Sosial

Layanan pengaduan melalui Media sosial

(Instagram, FB, Twitter, Youtube) yang

ditangani oleh Agent Tier 1 khusus Sosial

media



SAPA 
PEGADAIAN



REGISTRASI LAMA



REGISTRASI BARU



Free Calls & Video Calls
with Contact Center
Pegadaian with VOIP
technology



VOICE 
CALL



Voice Call menggunakan
teknologi VOIP yang
memungkinkan User dapat
menghubungi Contact
Center Pegadaian tanpa
menggunakan biaya pulsa



VIDEO
CALL



VIDEO CALL



Akses Gratis Voice Call & 
Video Call yang 

menggunakan teknologi VoIP 

User dapat menggunakan
fitur Email



EMAIL



Akses Gratis Voice Call & 
Video Call yang 

menggunakan teknologi VoIP 

User dapat menggunakan
fitur Email

User dapat menggunakan
fitur Chat (WhatsApp & Web 

Chat)





WEBCHAT



Akses Gratis Voice Call & 
Video Call yang 

menggunakan teknologi VoIP 

User dapat menggunakan
fitur Email

User dapat menggunakan
fitur Chat (WhatsApp & Web 

Chat)

User dapat menggunakan
fitur social media (FB, Twitter, 

Instagram & Youtube)



SOCIAL
MEDIA



Status Ticket : Status akan 

berubah sesuai dengan 

progres Ticket yang sedang 

dikerjakan (Open, On progress, 

Close)

ID Ticket akan menampilkan 

Nomor Ticket User.

Detil Pengaduan akan tampil 

sesuai dengan keluhan yang 

dibuat oleh agent 



TRANSAKSI

Transaksi

Gadai

Melakukan transaksi Cicil, 

Tebus dan Ulang Gadai 

Angsuran Mikro

Melakukan Pembayaran Cicilan 

Mikro (Kreasi)



Tujuan utama pembuatan Aplikasi SAPA yaitu

untuk memudahkan end user (Nasabah) dalam

mendapatkan informasi maupun menyelesaikan

masalah melalui Aplikasi SAPA Pegadaian.

Diharapkan ketika terdapat Nasabah yang 

mendatangi outlet dan menyampaikan keluhannya

terkait transaksi, maka petugas dimohon untuk

dapat memandu nasabah untuk mendownload

Aplikasi SAPA.

Diharapkan juga untuk petugas dioutlet (Internal) 

untuk tetap menggunakan Aplikasi JIRA untuk

melaporkan keluhan yang terjadi, sesuai dengan

aturan yang berlaku. 

Aplikasi SAPA ditujukan untuk END USER yang 

ingin mendapatkan informasi ataupun

menyelesaikan masalah secara cepat dan nyaman.



Case yang dialihkan ke Outlet



Thank
You
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