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1. Overview Contact Center lcon Plus

APAITU

Contact Center berbasis cloud untuk perusahaan dan bisnis
anda. Sistem kami tersedia dengan produk Software as a
Service SaaS) dan paket custom, dengan berbagai fitur
seperti interactive voice response, realtime quality
monitoring & recording system yang terintegrasi serta dapat
disesuaikan dengan kebutuhan anda.

CONTACT CENTER ?

Contact Center merupakan solusi berkomunikasi
secara langsung dengan Pelanggan melalui panggilan
suara, email, livechat, dan sosial media. Hadirnya
Contact Center dapat meningkatkan customer
engagement serta memudahkan Pelanggan untuk
mengakses informasi yang dibutuhkan.

Jangan khawatir, Kami memiliki solusinya !

Features

0®eO Infrastruktur Call Inbound Realtime
000 t On Cloud & Outbound Monitoring
000 g 1. Customer 3
"\ g igh
. 2. Telecommunication |@| E D
And Digital Service Provider
Terintegrasi Recording & Reportin Dashboard
dengan Ticketing Quality Monitoring P J Monitoring

3. Cloud Sistem Contact Center
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smart solution
for customer care satisfaction

Work Erom Anywhere

ICGNNET

Hi, Welcome Back

Username ‘

Password ‘
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o (=
Support 24/7 @
Cost Efficiency @

Customable

Advanced Technology.
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3. Solusi Contact Center

Sistem (Saas Include Infrastruktur)

Aplikasi Contact Center untuk
channel Live chat, Sosial media

Aplikasi channel ) 0 ' (Facebook, Twitter, dan
QAR Instagram), serta WhatsA
Contact Center untuk . . g ) pp
channel Call ¥ Omnichannel 0'@ yang saling terintegrasi
o

o
6\3

Chat Bot merupakan
Al (Artificial Intelligence)

yang berupa text yang
Chat Bot dapat diintegrasikan
dengan channel Live Chat,
Sosial Media, dan
WhatsApp

Aplikasi channel
Contact Center
untuk channel
Email

_ ' Aplikasi untuk pencatatan dan
Aplikasi channel
Contact Center

\ / eskalasi setiap transaksi yang
: . : masuk ke Contact Center dari
Untuk channel WhatsApp \ Ticketing 0 berbagai channel Contact
- \ Center.



Sistem (Saas Include Infrastruktur)

a.Call

99.25 %

SCR

96.51 %

SL

Agent Activity

1

Agent Not Ready

. v )
© 2020 Copyright scoas

H
401 398 3 nocressy [ 307
=
£ os
Offered Answered Abandone <
0.25
o o o o o o o o
In Call - F3 o +
S B I TR P
331 I I
Secs & & :f &
0 2 4 6 8 q,;f &
e
AHT Jumlah (Agent) o
® Agem -~ Agent
Highe
~
Show[25_<]enties PERSONAL QUALITY ASSURANCE MEASURING
Tanggal T4 Nama ANI Score
Nama CSO egih.alinah ANI 0622129532400
2020-06-24 13:47:22 egih.alinah 0622129532400 61
Summary Permintaan Duration 126 Sec
Showing 1 to 1 of 1 entries Previous E Next Permasalahan berlangganan
stroomnet Hari/Tanggal 2020-06-24
Fcr Tidak Waktu 131656 WIB
""" w - Evaluator QA
Action Agent eaon va Ouration Date
u s v
on ersa pracs No Attributes Quality Nilai
on o wm awm
oo 1 Salam Pembuka 2
& 4] = - i 2 | Klarifikasi Nama & Informasi Terkait 2
Play Recording 3 Menyimak Permintaan Pelanggan 2
| TSR Ry SN *M"‘W A e pr - U SRR Sa—— Ty *'"""‘""W""‘ 4 Intonasi, Volume & Kecepatan Berbicara 3
5 Penggunaan Kata, Kalimat & Kejelasan Ucapan 2
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Agent Dekstop
- Layanan Inbound Call
- Layanan Outbound Call

Realtime Monitoring

Silent
Whisper
Conference
Change Status
Log Off

Recording

- Search Parameter

- Play Recording

- Download Recording

Dashboard

- SLA
- SCR
- Agent Activity

Quality Monitoring

- Recording Evaluation
- Scoring Evaluation

Reporting
- Agent Call Activity
Agent Event Detail
CSO Performance
Queue Statistics

Service Level
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Sistem (Saas Include Infrastruktur) Icon Plus

b. Fitur Syscca Email
A Compatible

Dashboard Report Email arman - Spv | 1]

Dashboard Home / Dashboard

532 5 0 524 B 9 97.35 96.92
Email Offered Progress Queue Complete Discard User Login SLA Groupl SLA Group2 R T -
esponse lime Single Sign On

Progress Email Agent Ready Longest Pending Task
# Date

Email Progress = User Ready = Subject UserlD
3 6
5 1 Bls: No. Tiket: 01, ERP Jenny.esterlin 12/10/2020,
-1050478 telah 15:08:36
2 .
2 4 diselesaikan.
_ =
3 3 -
£ N N N E ) 2 FuNo. Tiket:0L.ERP  asep.faiz 12/10/2020,
N . - 1051919 telah 15:08:36
. . . - =
0 0 3 Re: No. Tiket : jenny.esterlin 12/10/2020,
jenny_esterlin asep.faiz nurudin ratna_purnama Croupl Croup2? 1050786 -E 15:10:49
GUARANTEE
@ Total @ Total
Highcharss com Highcharts com
4 AP2T permohonan nurudin 12/10/2020,
data Rekap pelanggan 15:13:34

v Multi User

v J s Account
Inbox Details

| Subject Date pic

Reporting

AP2T Pembuatan Akun Zoom Meeting Berbayar khusus Bidang TND | D as h b oar d
] APT Pembustan Alam Zoom 12/10/2020,  riswulandari from: dwi.yoga@pln.co.id
Meeting Berbayar khusus 15:15:48 { ® }
Bidang TND Divor JETME 12/10/2020, 15:15:48 (\
to: servicedesk@pln.coid
- agio@pln.co.id
O Pembuatan User Account SAP 12/10/2020, asepfaiz :f;ﬁ::: ! -— —)
15:18:13 —
O TIDAK BISA PROSES SAMBUNG 12[10/2020, asepfaiz " . =
IDAK Bl5A PROSES <2 o Fie- Edit- View- Format T rans f er E mai |
PG N P Fomats- B JT EE =EE =
O ULP Labuan - Data Pembelian 12/10/2020, hidyswati Yth. Service Desk PLN
Token Tahun 2015 - 15:20:40
539911167693
Moheon dapat dibuatkan akun zoom meeting berbayar khusus bidang TND Divor JBTME
O RE: Re: No. Tiket : 1050786 . E 121072020, asepfaiz virtual, sebagai informasi saat ini DIVOR JBTMB sudah mempunyai akun zoom meeting

GUARANTEE 15.22:13 berbayar reg.jton@gmail.com , namun dikarenakan padatnya jadwal zoom meeting ui




Sistem (Saas Include Infrastruktur)

c. Whatsapp

User Initiate

Interaksi Pelanggan hanya sebagai Inbound
Bebas dalam pengisian pesan, file media, kontak,
lokasi dll

Tidak ada batasan isi pesan

Pelanggan dapat memulai percakapan di
WhatsApp dalam waktu 24 jam

Biaya per sesi (24 jam)

Bisa diintegrasikan dengan chatbot dan live agent

Business Initiate

e Kategori Interaksi dengan Pelanggan:
a. Utility
b. Autentikasi
c. Marketing
e Pesan menggunakan template yang sudah
disediakan
e Mendukung pesan teks, file media
(dokumen, gambar dan video)
® Biaya per sesi (24 jam)

System Integration

VAKSINASI UNTUK ANAK

Vaksinasi dasar lengkap pada bayi usia 0-11 bulan

- 1 Bulan : 2CG Pelio 1. mencegah panularan tuberculesis dan polio

- 2 Bulan : DPT-HS-Hib 1Polic 2 mencegah polio, difter, batuk rajan retanus, hepatitis 3
meningitis, & pneumonia

- 3 Bulan : DPT-HB-Hib 2 Polic 3

- 4 Bulan : DPT-HE-Hib 3 Polic 4

- § Bulan : Campak mencegah campak

Vaksinasi lanjutan bayi usia 18-24 bulan

- Imunisasi DPT-H2-Hib 1 desis. barfungsi untuk mencegah penyakit difteri. pertusis. tetanus
hepatitis 3, pneumonia, dan meningitis

- Imunisasi campak rubslia 1 dosis

Vaksinasi lanjutan anak sekolah dasar pada program tah Bulan| isasi Nasional
- Imunizasi campak ruoella dan DT pada anak kelas 1
- Imunisasi t1ethanus diphteria td pada anak kelas 2dan kelas 5

Apakah ada hal lain yang bisa dioanw? E o sy e

Hai Herwin
Siahkan pilih informasi yang anda butuhkan

VAKSINASI UNTUK ANAK
Vaksinasi dasar lengkap pada bayi usia 0-11 bulan
15 : i

Vaksinasi lanjutan anak sekolah dasar pada program tahunan Bulan Imunisasi Nasional
- Imunisasi campak rubelia dan DT pada anak kefas 1
ria td pada anak kelas 2 dan kelas

Apakah 2dz hal lain yang bisa dbanw?

Apzkah Anda ingin tarhubung dengan live admin
kami? (Ya/Tidak)
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Sistem (Saas Include Infrastruktur)

d. Omnichannel

@ Dashboard @ User Management
0 Reporting @ Customer Journey

SYSCCA

Console chamncs v Q. B Y

R Herwin almawardy 14:33
reply: baik

# 0 Herwin Aimawardy

Ingin bertanya

/! ® Herwin Almawardy Almaward...
perihalinformasi vaksin =
[® herwinalmawardy
reply: selamat siang

¥ nmyusuf 2
FEDhy: Mute wi. seye s reeys Be. [

=y .
< Herwin almawardy 00:00:39| Followup ” Request User Satisfaction “ End Chat Hold Ticket ” Editinfo <« l
on Kemenkes RI

Herwin almawardy

Type amessage

Selamat datang di layanan Customer Service kami
Silahkan pilih menu di bawah ini

Last Tuesday at 4:12 PM &

ot

B
e ‘ E.\
FAQ

Layanan Seputar VaksinasidiRe...  Layanan Informasi Tentang Virus...  Informasi Untuk Tenaga Kesehat...  Frequently Asked Questions

- S

Vaksinasi Layanan Covid-19

Portal Informasi Tenaga Keseha...

Vaksinasi Layanan Covid-19 PITK FAQ

Last Tuesday at 4:12 PM ¥

Bot
Atau ketikkan pertanyaan Anda

Last Tuesday at 4:12PM ¥

. D

©

SYSCCA

{23 > Home

Tickets o New Tickets o Open Tickets o Solved Tickets o Hold Tickets o
o : x .

Today User Satisfaction

#Responses

1

Neutral

0%

Ticket Trends

4

et

Shortcut Message

Excellent

100% ©@

Poor

0%

Automatic Response

Good

0%

Awful

0%®
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System Integration

Customer
Satisfaction Survey

Create Ticket IS n

SLA

SLAIN SLAOUT

0.00% 0.00%

Average Response Time Average Handle Time P
00:04:13 00:00:25 5
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e.Chat Bot

Fitur Chat Bot T SN ——

Direktorat jenderal Imigrasi
S Kementedan Hukum dan HAM RI
&

¥ Chatbot NLP

¥ Chatbot GPT-3

M System Integration
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Sistem (Saas Include Infrastruktur)

Keunggulan dan Keterbatasan ChatBot NLP

Keunggulan

Dapat memiliki user journey yg kompleks.
Dapat terhubung ke multichannel.
Dapat mengakses data external APIl, OCR, STT, TTS dsb.

Dapat mengingat variable terkait user spt nama, id pel.

a > w0 nh e

Dapat dieskalasi ke omnichannel.

Keterbatasan

1. Hanya bisa menjawab topic terbatas sesuai kemampuan yang telah di desain.
2. Kurang kuat dalam hal mengingat konteks percakapan.

3. Terasa kaku bila user mengajak berbicara di luar topik yang tersedia.
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Sistem (Saas Include Infrastruktur) \

Keunggulan dan Keterbatasan ChatBot GPT

Keunggulan GPT Keterbatasan GPT

1. Memahami alur percakapan dan mengingat percakapan sebelumnya Meskipun memiliki beberapa keunggulan dalam menjawab knowledge
2. Mendukung Multi Bahasa based, masih terdapat kekurangan yang dimiliki oleh GPT antara lain :
3. Memahami pengetahuan tentang pelayanan bisnis internal 1. Karena bersifat “Generative”, masih ada kemungkinan bahwa

perusahaan jawaban yang diberikan adalah hasil improvisasi dari GPT meskipun
4. Memahami kalimat user yang kompleks tingkat “randomness” sudah diminimalkan Dikhawatirkan jawaban
5. Dapat menyelesaikan multi text di NLP : justru bisa melenceng dari knowledge yang sudah diberikan.

a. Ringkasan 2. Karena menggunakan nilai yang tidak absolut dalam pencarian

b. Terjemahan dokumen yang relevan, ada kalanya GPT memberikan salah

c. Klasifikasi menerjemahkan keinginan pengguna dan memberikan jawaban yang
d. Esai tidak sesuai.

e. Pembuatan judul 3. Tidak mampu menangani rule ataupun user journey yang kompleks
f. Menulis review dan bertingkat.
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Sistem (Saas Include Infrastruktur) Icon Plus

Dashboard
Fitur dashboard yang informatif dan

)E‘-:V ESDM 2 ROHANA PANJAITAN - . = A
O e sonteape s - = < dapat di costumize sesuai kebutuhan
pastiboard. _o ®

Ticketing

Pembuatan ticket, follow up ticket
dan close ticket

f. Ticketing

e . o
| 4 Notification

Pemberitahuan jika ada ticket

~ Esom R baru, atau ticket belum close

Ticketing & Knowledge Base

Ticket ‘

€ Ticket ¢, HistoriTicket M8 Log Email

Knowledge Base

A il el i - Kumpulan FAQ yang dapat membantu

i dalam merespon pelanggan :

o Reporting
— = = e [ . Laporan data ticket yang
— = e om tersimpan
— = ®




Sistem (Saas Include Infrastruktur)

g. IP PABX

SYSCCA o Dashboard

Inbound Call Outbound Call
(1] 0

Type Answered Not Answered

Outbound Call

Recording

Play Recording

Internal Call
(1]

Total Billing
Rp. 177,-

Extension

80001/80001

80002/80002

80003/80003

80004/80004

80005/80005
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Fitur Call

- Inbound & Outbound Call
- IVR

- Grouping Ext

- Forward Call

- Shortcut Call

- Conference

Recording

- Search Parameter

- Play Recording

- Download Recording

Monitoring
- Monitoring Extention dan User

Reporting

- Jumlah Call Inbound dan
Outbound

- Detail transaksi

- Durasi dari transaksi

Billing
- Estimasi perhitungan tagihan
telepon outbound
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Sistem (Saas Include Infrastruktu % PLN

h. Social Data Analytic

i 2YSCCA Pin
Meningkatkan Pemasaran _
Berdasarkan trending Social Data Overview ©

Stream Panel z o mmm
Learn From Competitors Bl SocialMedia E Stream Preview

Analisa sentiment brand competitors Q

viewing overview within 1 week

Stats
Social Media - Overview

ENGAGEME

Maintain reputasi brand

Menggunakan sentiment analysis B OnlineMecta
B s i o o Sotavada v
Sign Out .
Optimize Campaign
Berdasarkan analisa pencapaian

campaign
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4. Custom Package

People
Management

Contact Center
Operation

v Operation Plan
v Management

Custom
System

v' Recuirement

,_ Device Network
v/ Training

Server Link Metro

v Management Real Time Peripheral  Sip Trunk

v' Performance 4 Qual.lty' Application

v' Development Monitoring System

v Organization v' Reporting Contact
Mangement Center

& Client Review

Managed Service Managed Operation Managed Technology

| — B " [=—] —’ " v :
y a .' N s
\/

S

Paket Managed Paket Managed Service Paket Custom System w
Service Terdiri dari : Terdiri dari :
terdiri dari : - Contact Center - Custom System
- People Operation —
Management - Custom System
- Contact Center
Operations

- Custom System
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5. Contact Center Recognition

e Exceptional 95,83%

¢ CCW-APAC 8 Medals

CONTACT

CENTER \ "?'i“-ﬂl_ﬁéﬁ-ﬁﬁ‘? CONTACT Lié«ﬂ“&.ﬁi
INDONESIA «TBCCI 56 Medals
- ¢ CCSEA 3 Medals
Exceptional 96,29% _UNTACT *CC-APAC 1 Medals
"EEEP el « CCW-APAC 5 Medals
CENTErRY « GCCWA 5 Medals
\ V. ¥/
vvurus g

EST. 1999 ¢« TBCCI 51 Medals
T o Examtomon Son oo ¢ CCSEA 3 Medals
¢ CC-APAC 1 Medals

¢« CCW-APAC 3 Medals
¢« GCCWA 3 Medals

eExcellent 87,67%

e Excellent 87,88%

¢ TBCCI 9 Medals

¢ TBCCI 7 Medals
¢ CCSEA 1 Medals
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6. Experience Contact Center \ lcon Plus

Our Clients :

~ éE ae
Cc%l}ltfae%t . is;nm: - :_eCC

. ESK
PLN 123 / »
= PLN =
. uiw Employee Care Center
735791 SeI‘VIC§8D19083k ITPLN Kalimantan Barat | a6 .
pelaporan/bln pelapdran/bln 21.052 pelaporan/bln

pelaporan/bln

olo,.. %PLN | BNNer P

lcon Plus 1 h
| 26§1§/b|n 2738 SEMUA 1v73AK5|9% U A H P L N
pelapora pelaporan/bln pelaporan/bln .
Pusdiklat PLN
43

AR ‘ | pelaporan/bln
== @/ padang.  .id

IMIGRASS CONTACT CENTER, .

e ESDM1ER

5.221

pelaporan/bin pelaporan/bln
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7. Skema Bisnis lcon Plus

PAYMENT SATUAN

BULANAN SEAT | USER | MAU | DAU | Per BLAST DOKUMEN

H ITEM

Call v v v
Email v v v
Omnichannel 4 v
WhatsApp 4 v
Chat Bot v v v
Ticketing v v v
Implementasi Syscca v
Headset v v
IP Phone v v
Recruitment v v
Pelatihan v v
Konsultasi v
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Terima Kasih
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