A. AVAILABILITY PERANGKAT

1. PABX ( Line Digital, Line E 1 dan Login Agent)
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B. Connectivity
IT Support response time & IT Support troubleshoot time

10C Ticket Detail Report

Action : All
Tipe: All
Status : All

Ticket Date : 2022 - 09- 01 sampai dengan 2022 - 09- 30

INC-0309131]In [RestoratiofInfrastructur{Inbound c4Kendala terk Rootcause : saat gantian {Program & Progress 20220003 11
INC-1202141{Inbound C{Restoratiof Infrastructur{Data TidakMohon dibantu pengeqRool Mohon dibantu pengecekan kendiSetelah di refresh sudah norm| 00:32:00/2022-09-12 13

INC-1509091{ Inbound C{Restaratiof Infrastructur{PC Problen]PC selalu ik : Sudah di lakukan logout login midSilhakan di gunakankembali, o 00:14:08]2022-09-15 10:

022-09-12 14:21:24
022-09-15 10:25:59

C. KPI Call Center
1. Service Call Ratio (SCR) & Abodoned Rate

Rekap Performance Layanan CC MRT Jakarta

Layanan : CC MRT Jakarta
Periode : September 2022
Target SCR D 9%
No Hari Tanggal TOTAL AGENT
1 Kamis 1-Sep-2022
2 Jum'at 2-Sep-2022
3 Sabtu 3-Sep-2022
=3 Minggu 4-Sep-2022
5 Senin 5-Sep-2022
[+3 Selasa 5-Sep-2022
7 Rabu F-Sep-2022
8 Kamis 8-Sep-2022
9 Jum'at 9-Sep-2022
10 Sabtu 10-Sep-2022 _
11 Minggu 11-Sep-2022 _
12 Senin 12-Sep-2022 _
13 Selasa 13-Sep-2022 )
14 Rabu 14-Sep-2022 )
15 Kamis 15-Sep-2022 _
ie Jum'at 16-Sep-2022 _
17 Sabtu 17-Sep-2022 _
18 Minggu 18-Sep-2022 _
19 Senin 19-Sep-2022 _
20 Selasa 20-Sep-2022 )¢
21 Rabu 21-Sep-2022 _
22 Kamis 22-Sep-2022 _
23 [Jum'at 23-Sep-2022 )¢
24 |Sabtu 24-Sep-2022 )¢
25 Minggu 25-Sep-2022 L
26 [Senin 26-Sep-2022 )¢
27 Selasa 27-Sep-2022 )¢
28 Rabu 28-Sep-2022 )¢
29 |Kamis 29-Sep-2022 D(
30 [Jum'at 30-Sep-2022 11
TOTAL 100,00% | 338




2. Average Handling Time (AHT)

Rekap AHT Layanan CC MRT Jakarta
Layanan : CC MRT Jakarta

Periode : September 2022

Report  : Average Handle Time

Interaksi
No Hari Tanggal | F Lapor | F i . Rata-rata Keterangan
Informasi : . Komplain|Non pelanggan
barang hilang PIN Priority
1 |Kamis 1-Sep 01:59 03:23 04:19 00:24 02:25
2 Jumat 2-Sep 02:01 03:34 02:59 04:31 02:29
3 |sabtu 3-Sep 03:48 03:33 08:23 oa:12 K.eluhan QR code terlambat cetak dan penginformasian 5 id
tiket.
4 |Minggu 4-Sep 01:34 02:43 01:46
5 |Senin 5-Sep 03:05 04:33 04:02 03:27
6 [Selasa 6-Sep 02:51 02:51
7 |Rabu 7-Sep 02:40 02:32 04:59 00:38 02:55
8 Kamis 8-5ep 03:00 04:41 00:14 03:19
9  |Jumat 9-5ep 02:10 03:32 02:40
Permintaan PIN Lansia& Disabilitas dan penumpang
10 (Sabtu 10-Sep 01:18 06:21 03:28 menanyakan fasilitas apa yang didapatkan dengan
menggunakan PIN tersebut.
11 |Minggu 11-5ep 02:46 04:00 02:54
12 |Senin 12-Sep 02:57 04:22 03:53 00:15 02:40
13  [Selasa 13-5ep 02:59 00:23 01:22
12 |Rabu 14-5ep 01:45 03:08 04:52 02:39 K.eluhan tidak bisa Iugin. dimana penumpang diedukasi dan
di pandu cara untuk login
15 |Kamis 15-Sep 03:04 03:52 06:53 00:02 o259  |Keluhan double deduct dimana penumpang
menginformasikan dan menjelaskan kronologis perjalanan
16  |Jumat 16-Sep 02:35 02:32 04:11 00:21 02:42 02:30
17 [Sabtu 17-Sep 02:43 00:14 00:08 02:04
18 |Minggu 18-Sep 02:51 04:53 03:06
19 |Senin 19-Sep 02:39 03:45 02:45
20 |selasa 20-Sep 02:39 03:30 06:27 03:04 fiil:tf.wan QR code terlambat cetak dan penginformasian 5 id
21 |Rabu 21-Sep 02:50 05:05 03:07 03:07 Permintaan PIN dan penumpang menanyakan syarat dan
ketentuan untuk mendapatkan PIN.
22 |Kamis 22-Sep 03:41 00:04 03:17
23 |Jumat 23-Sep 02:54 04:23 03:48 00:02 02:56
24 [Sabtu 24-Sep 01:05 00:02 00:54
25 |Minggu 25-5ep 01:45 03:13 01:52
26 |Senin 26-Sep 02:38 04:21 05:03 03:03
27 |Selasa 27-5ep 02:33 00:23 03:56 00:20 01:57
28 |Rabu 28-Sep 03:51 03:41 00:27 03:21
29  |Kamis 29-5ep 03:33 04:32 01:52 00:12 03:05
30 |jumat 30-Sep 03:25 05:14 00:04 03:15 Permintaan psla;.mran psr:\gece}fe.m b.aran.g tertinggal dan
penumpang meginformasikan ciri ciri dari barangnya.
31 [Sabtu 1-Oct

3. Quality Assurance Score
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4. Reporting Delivery Timeline

Jak% ,I,!I gl wara

Lingko

Laporan Bulan September 2022

Contact Center MRT Jakarta — 1500 332

PT. MRT JAKARTA

Randy Tara Latuperissa
Contact Center Specialist

PT. INFOMEDIA NUSANTARA

amadhika Agus Putra
Koordinator Enterprise 1Segment 1
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