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Buka aplikasi melalui browser yang di rekomendasikan (Google Chrome) lalu masukan URL yang sesuai dengan yang
diberikan oleh tim Development (contoh: test.on5.co.id). Lalu Masukan Tenant Code “indihome” setelah itu Klik
Submit.



'z S I
3¢ infomedia
Your Digital CX ':‘T:;:::]do”esua&

CJMNXl

WELCOME BACK!
Email
2. EnterEmai
Password
a Enter Password @
Remember Me Forget your password?
™

‘:l Saya bukan robot

reCAPTCHA
Privasi - Persyaratan

Signin

Login menggunakan kombinasi Email dan password yang sudah diberikan oleh Tim Leader masing-masing.
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E)a,Shbo_‘ard Service - 13707 /2022 00.00 & 13/07/2022 15.46 @
Agent ere your summary.
Agent Performance Summary Channel

5 0% 00:05:52

No data
Record

-00:02:22 00:05:39 01:21:27

Average Handling Time Staff Time To

Cranne!
Status Ticket Interval Channel TW Message -

Open Close Progress 30
25

0 5 0 20

0
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Ketika sudah berhasil login, maka akan tampil halaman dashboard depan yang merepresentasikan performansi
untuk user login tersebut.
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HOW TO HANDLE

Masuk ke menu Interaction
dengan cara klik icon Interaction
([=3) yang ada di panel sebelah
kiri hingga muncul seperti
gambar disamping. Pada bagian
kiri yaitu list channel yang aktif
untuk user login tersebut.



HOW TO HANDLE

Channel
Woice: ami X

RTC

o FE Meassage
@ |G Message
@ TV Message

Social Media & Email

Angka dibawah tulisan List Tickets
merepresentasikan seluruh jumlah antrian yang
masuk. Untuk melakukan pick up, dapat memilih

nama/Logo Channel.

Channel Workspace |G Message

Woice: ami X
Handling @

RTC Total 0 Task (&)

@ IG Mezsage
@ TW Message

Social Media & Email

Setelah itu akan muncul Workspace sesuai
Channel yang dipilih. Lalu Klik Tombol (©)
case akan otomatis masuk ke bucket agent.
Jumlah case maksimal yang dapat di pickup dapat
di setting dari userlevel Supervisor.




3¢ infomedia

Your Digital CX Partner
by Telkorn Indonesm&

HOW TO HANDLE

Akhmad Faudzan Bakri
Workspace IG Message mad Faudzan Bakri

Handling @ Waiting Time : 01:55:42 HandlingTime : 02:09:04

Total 1 Task (i)

Akhmad FaudzanBakri

Email not set |0

@

Social Media & Email

P—
.

. Pilih interaksi yang ada di Workspace untuk
melihat dan membaca pesan dari
pelanggan. o

. Klik Tombol (seweeiess=i ) untuk melihat history
interaksi pelanggan dari sesi sebelumnya.

. Agent dapat melihat Ticket (CWC) yang
telah agent buat sebelumnya pada Journey
Interaction atau Klik Tulisan  ( amsea )
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# Edit Customer

NIK
e Customer Detail

Address Customer Name™

Add t et
ressne Solitude
I ) Email
Customer Mame
Akhmad Faudzan Bakri Email not set [ Phan Number
Phone Mumber ndihome Number M 6281255554444
Phone not set |D @ Address

Simillar Channe Enter customer address
Email

dworsnop22@gmail.com

Car\:El m

Untuk merespon interaksi Customer, klik Reply. e "
Isi konten untuk merespon interaksi Customer. Pada CUStOmer Detall b|sa d|||hat data CUStomer

Untuk mempermudah Agent, dapat juga digunakan Quick Reply yang sudah terinput ke sistem. Jika ingin

dengan klik tombol (IEN), lalu tinggal pilih template mana yang mengubah Detail Customer. klik tombol
akan digunakan. !

Selain itu Agent juga dapat melampirkan file dengan klik tombol (E@) Lalu isikan data sesuai dengan Field yang

( @) . Klik tombol ( B) untuk mengirimkan emoticon tertera.
Klik tombol (1) untuk mengirim respon ke Customer
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Merge Customer

jkt

jashintashaninditaa@gmail.... |_D

152443210478 B S

* Terkadang suatu Customer
melakukan interaksi hanya dari
satu macam touch
point/channel.

* Untuk menggabungkan/
merelasikan/ merge data
Customer tersebut, klik tombol

[ ] o e
s [Merge Customer
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Merge Customer

Your favorite Sins

& Merge Custom X
’% + Createnew
Your favorite Sins

““““““ L JPR—— 0.
istomer Profile
Voice: ami X
Handling & History o Waiting Time: 08:43:09 Handling Time: 08

e Total 2 Task (@)

© rorves (-] e /2022 1422 h

[ (-] Soma Tiarmaes

© ez (-] ) e Address not set

0.. .
o - | e Klik tombol IE=2 pada Customer

- yang akan dimerge.

C_:D * Klik tombol K2 untuk
mengkonfirmasi bahwa

Customer tersebut akan dimerge

- EE datanya dengan Customer yang
- sedang dilayani.

[ Type here to send message

90?8

Merge this customer?
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Untuk membuat FCR atau ticket, klik
tombol ( ).

Isi form FCR atau ticket. Dalam satu sesi
interaksi, user dapat membuat lebih dari satu
FCR ataupun ticket.

Untuk ticket, user juga dapat melampirkan
dokumen.

Klik tombol (Eaeay) untuk submit FCR
ataupun ticket.

ooco0000

600600

(-]

B Create Ticket (N-FCR)

Customer Detail

Add Contact To E

#18

faisal rizal

Phone not set LD

Form Ticket
Subject ™
registrasi baru
Category™
Permintaan

Sub Category*

Address not set

faisal.rizal@gmail.com LD

Detail Category ™

MEMBER

MEMBER BARU

Detail SubCategory 1

Remark ”

Detail Sub Category 2

tolong untuk dilakukan registrasi baru

Case Owner

backroom

=] © [E)

Upload Document
ADMIMNISTRASI_1pdf

Create A

Priarity

MEDIUM

Version: 1.0.166

u yang sudsh melakukan
lumnya sering terjadi error
h expired.

Form Case (FCR)

Create Ticket (Nos
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BB Create Ticket N-FCR)

‘Customer Detail

©
1d Document

Craste As
O NewTicket

n-FCR)
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Workspace IG Message

Handling & istory ‘Waiting Time : 18:29:19 Handling Time : 18:32:23

e ?A

Untuk Pengisian Form Case (FCR) sebagai berikut :
e Subject:
Category : Klik Tombol (JEM) Untuk memilih Kategory sesuai dengan Case yang dihandle
* Remark : Diisikan dengan Pesan Pelanggan yang masuk
IndiHome Number : Klik Tombol (IEM) dan pilih Nomor Internet sesuai yang diberikan pelanggan pada case tersebut.
*  Untuk Status case silakan pilih Open-Interaction-Close
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* Field History (  =-¢ ) digunakan untuk
melihat Task atau case yang pernah
diselesaikan Agent pada user tersebut
pada hari itu.

faudzanbakri
‘Workspace IG Comment audzanbatr

o istory &P

Total 1 Task Resolved
@faudzanbakri testing

faudzanbakri 11/07/2022 15:07:48

@faudzanbakri COMMENT

Waiting Time - Interaction has ended

Load more
@faudzanbakri testing lagi bu

@faudzanbakri sipsipp -Agent

@faudzanbakri Halo, Kak Faudzanbakri. Apa ada yang bisa dibantu seputar layanan Telkom-nya ?
-Agent
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e Customer Detail

#26 Address not set

Name not set Email notset |CJ

Phanenotset |0 @

Journey Interaction  Journey Ticket

9 1G Comment (Agent)

Status Case: OPEN

Total Casez 1 Total Ticket:0 DETAIL

Indihomecare: service Version: 2.0.16
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Menu Advance Search

* Untuk Mencari history interaksi
pelanggan.

* Masuk ke menu Interaction
dengan cara klik icon Interaction
(B2)) yang ada di panel sebelah
kiri hingga muncul seperti
gambar disamping.




Menu Advance Search

Customer
Customer

Neoname

Noname
ponstaess

) AlvaThasy Aurelia Catheriens
AndhikaDN

Annisa Aldinah

%y Ariesta Chacha Fedwisha

(el AriestaChacha Fedwisha
‘ :{ : No Data Selected Bloodsesker

t Bloodseeker
. amien shaum
@ amien shaum

Load more

* Tampilan awal Ketika User membuka menu Advance Search adalah seperti diatas.
Untuk mencari Customer Klik Menu () akan muncul list cust id, cust name, email, no hp, fb id, fo name, tw id, tw name,ig id, ig name,
ig username, indihome number.
Pilih Filter sesuai dengan data yang dimiliki user dan isikan Keyword lalu klik Search (s )
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Menu Advance Search

Masih pada menu Customer,
untuk melakukan proses reply
back, pilih Customer yang ingin
dilayani dengan klik Customer
pada panel sebelah kiri.
Setelah detail data dari
Customer ditampilkan, pilih
interaksi pada tab Journey
Interaction. Klik tombol = oea

ia

At




Journey Interaction  Journey Ticket  Journey Follaw Up
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Menu Advance Search

Pada pop up Detail Journey, klik
Tab Detail Interaction.

Ketik respon yang ingin
disampaikan pada Customer.
Pastikan pilihan Send to caring
terchecklist = jika Customer
tersebut perlu diproses pada
group Caring di interaksi
berikutnya selama case belum
closed.

Klik tombol > untuk mengirim
reply ke Customer.
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