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HOW TO LOGIN

….



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.



Login menggunakan kombinasi Email dan password yang sudah diberikan oleh Tim Leader masing-masing.



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



INTERACTIONS

….



HOW TO HANDLE 

01

Masuk ke menu Interaction 
dengan cara klik icon Interaction 
(      ) 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 HOW TO HANDLE 

01

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

nama/Logo Channel. 

02

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.  



HOW TO HANDLE 
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• Pilih interaksi yang ada di Workspace untuk 
melihat dan membaca pesan dari 
pelanggan.  

• Klik Tombol (               ) untuk melihat history 
interaksi pelanggan dari sesi sebelumnya. 

• Agent dapat melihat Ticket (CWC) yang 
telah agent buat sebelumnya pada Journey 
Interaction atau Klik Tulisan     (            )



HOW TO HANDLE HOW TO HANDLE 
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Untuk merespon interaksi Customer, klik Reply.
Isi konten untuk merespon interaksi Customer.

Untuk mempermudah Agent, dapat juga digunakan Quick Reply 
dengan klik tombol (      ), lalu tinggal pilih template mana yang 

akan digunakan.
Selain itu Agent juga dapat melampirkan file dengan klik tombol   

(      ) . Klik tombol (     ) untuk mengirimkan emoticon
Klik tombol (     ) untuk mengirim respon ke Customer

06

Pada Customer Detail bisa dilihat data Customer 
yang sudah terinput ke sistem. Jika ingin 
mengubah Detail Customer, klik tombol

(      ) Lalu isikan data sesuai dengan Field yang 
tertera.



Merge Customer

07

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

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



Merge Customer

08

• Klik tombol          pada Customer 
yang akan dimerge.

• Klik tombol          untuk 
mengkonfirmasi bahwa 
Customer tersebut akan dimerge 
datanya dengan Customer yang 
sedang dilayani. 



HOW TO HANDLE 
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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 (              ) untuk submit FCR 

ataupun ticket.



HOW TO HANDLE HOW TO HANDLE 
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Untuk Pengisian Form Case (FCR) sebagai berikut :
• Subject : 

• Category : Klik Tombol (      ) Untuk memilih Kategory sesuai dengan Case yang dihandle
• Remark : Diisikan dengan Pesan Pelanggan yang masuk 

• IndiHome Number : Klik Tombol (      ) dan pilih Nomor Internet sesuai yang diberikan pelanggan pada case tersebut.
• Untuk Status case silakan pilih Open-Interaction-Close



HOW TO HANDLE 
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• Field History (                   ) digunakan untuk 
melihat Task atau case yang pernah 

diselesaikan Agent pada user tersebut 
pada hari itu. 



Advance Search

….



Menu Advance Search

01

• Untuk Mencari history interaksi 
pelanggan.

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



HOW TO HANDLE Menu Advance Search

02

• 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, fb 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 (                )



Reply Back

….



Menu Advance Search

01

• 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 



Menu Advance Search

02

• 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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