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o AA International

o Ace Insurance

o Acer Indonesia

o AdMedika

o Adhya Tirta Batam (ATB)

o AIA Financial

o AIG Insurance Indonesia

o Angakasa Pura 2

o Anugerah Pharmindo 
Lestari (APL)

o Assa Rent Car

o Asuransi Jiwa Manulife 
Indonesia

o Astra Aviva Life

o Astra Honda Motor  (AHM)

o Astra International 
(AstraWorld)

o Astra Otoparts

o AXA Financial Indonesia

o AXA Mandiri Financial 
Services

o Bakrie Telecom

o Bank Bukopin

o Bank Central Asia

o Bank CIMB Niaga

o Bank DKI

o Bank Indonesia

o Bank Internasional 
Indonesia

o Bank Mandiri

o Bank Negara Indonesia 
1946

o Bank Panin

o Bank Permata

o Bank Rakyat Indonesia

o BRI Syariah

o Bank Tabungan Negara

o BNI Life

o BPR Karyajatnika Sadaya

o Bussan Auto Finance

o CIMB Niaga Auto Finance

o Coca Cola Amatil 
Indonesia

o DHL Express

o Ditjen Bea dan Cukai

o Ditjen Pajak

o Dompet Dhuafa

o Fastfood Indonesia

o First Media

o Garuda Indonesia 

o Holcim Indonesia

o Hutchison CPT

o ICON+

o Indosat

o Indosat Mega Media

o Infomedia Nusantara

o Jaring Synergi Mandiri

o Kementerian Keuangan

o Kereta Api Indonesia (KAI)

o LG Electonics

o Mobile 8 Telecom

o Metranet

o Nexmedia

o PAM Lyonnaise Jaya 
(PALYJA)

o Persada

o Pertamina

o Perusahaan Gas Negara 
(PGN)

o Perusahaan Listrik Negara 
(PLN)

o Prudential Life Assurance

o Pzifer Indonesia

o Sampoerna 
Telekomunikasi Selular

o Samsung Electronics 
Indonesia

o Sari Husada

o Sinar Mas Land

o Swakarya Insan Mandiri

o Telekomunikasi Selular

o Telekomunikasi Indonesia

o TNT Skypak Express 
Indonesia

o Top Food Indonesia

o Toyota Sales Operation 
(Auto 2000)

o United Tractor

o Unilever Indonesia

o UOB Indonesia

o VADS Indonesia

o XL Axiata

o Zurich Insurance 
Indonesia

PESERTA LOMBA



TUJUAN PELAKSANAAN

Menetapkan standar penilaian yang terbaik operasional

Contact Center di Indonesia.

Forum Benchmark manajemen operasional dan tingkat

prestasi dibandingkan dengan perusahaan lain.

Sebagai bentuk penghargaan atas keberhasilan

pengembangan Contact Center di Indonesia.

Pemenang akan dipromosikan menjadi wakil Indonesia di 

tingkat penghargaan regional.



WAJIB MENGIKUTI SALAH SATU 

KATEGORI KORPORAT

PROGRAM

TEAMWORK

TALENT



KATEGORI INDIVIDU

REGULAR

SMALL PUBLIK & NON PUBLIK

MEDIUM

LARGE

BEST OF THE BEST



KATEGORI INDIVIDUAL

Inbound

Agent Inbound Agent Premium Agent Social Media

Agent English Back Office Agent Disability (*)

Specialist Quality Assurance IT Support Desk Control Trainer

Leader
Team Leader

Inbound
Supervisor Manager

Outbound Telemarketing Telesales
Team Leader

Outbound

Walk-In Customer Service
Team Leader 

Customer Service

Note : (*) Program Baru



PEMBATASAN PESERTA

MAX. PESERTA PER PERUSAHAAN

TAHAP 1 : TIDAK DIBATASI

TAHAP 2 : MAX. 3 PER KATEGORI

PEMENANG 2 KALI BERTURUT-TURUT 

(2015 DAN 2016) DILARANG IKUT 

LOMBA



PENILAIAN INDIVIDUAL

TAHAP 1 : TEST TERTULIS (30%)

TAHAP 2 : PRESENTASI (70%)



TEST TERTULIS

JENIS SOAL :

ANALISA SEBAB AKIBAT (20%)

PILIHAN GANDA (80%)

JUMLAH SOAL = 50



MATERI TES TERTULIS

MATERI UJIAN
AGENT, BO, 

OUTBOUND 
CS, TL-CS

TL, SPV, MGR, 

TRAINER, IT, 

DC, QA

PENGETAHUAN CONTACT CENTER x x

KEMAMPUAN ANALISA KASUS x x x

KETERAMPILAN MENYIMAK (REKAMAN) x

KETERAMPILAN MENGAMATI (GAMBAR) x

KETERAMPILAN SOSIAL MEDIA (AGENT SOSMED) x

MANAJEMEN PELAYANAN x

MANAJEMEN KINERJA x

MANAJEMEN OPERASI x

TUGAS DAN TANGGUNGJAWAB x

MANAJEMEN TEKNOLOGI x



PESERTA MELAKUKAN PRESENTASI 

DIHADAPAN DEWAN JURI VOTE-

LOCK.

JURI VOTE-LOCK : AKADEMISI DAN 

PRAKTISI CONTACT CENTER

PRESENTASI DILAKUKAN SESUAI 

DENGAN TARGET WAKTU YANG 

DITETAPKAN.

LOMBA PRESENTASI INDIVIDU

o Waktu Presentasi : 

o Agent, BO, 

Telesales, 

Telemarketing dan

CS : 20 menit.

o TL, DC, QA, IT 

Support dan

Supervisor : 25 

menit.

o Trainer dan

Manager : 30 

menit.

MATERI PRESENTASI SESUAI 

TEMPLATE DISERAHKAN SEBELUM 

LOMBA.

TEMPLATE LOMBA



PENILAIAN PRESENTASI INDIVIDUAL

PENAMPILAN

MATERI PRESENTASI

KEMAMPUAN PRESENTASI

JAWABAN FISH BOWL



MATERI PRESENTASI

NO MATERI PRESENTASI AGENT LEADER SPESIALIST

1 PROFILE PESERTA X X X

2 JENJANG KARIR X X

3 TANTANGAN DALAM PELAYANAN (MIN. 3) X

4 KREATIVITAS DALAM MENGHADAPI TANTANGAN X

5 SALAH SATU PROGRAM KERJA YANG TELAH DILAKSANAKAN

A. LATAR BELAKANG PROGRAM KERJA X X

B. KREATIVITAS DALAM PROGRAM KERJA X X

C. HASIL ATAU MANFAAT DARI PROGRAM KERJA X X

6 PRINSIP DALAM MANAJEMEN BAWAHAN X

7 PENGEMBANGAN DIRI YANG TELAH DILAKUKAN X X X

8 PENCAPAIAN KINERJA (MIN. 4 INDIKATOR SELAMA 6 BULAN) X X X

9 MOTIVASI UNTUK MENGEMBANGKAN PELAYANAN X X X



NO KATEGORI LOMBA

1 The Best Operations Program Peningkatkan Produktivitas Dan Kualitas Pelayanan

2
The Best Business 

Contribution

Program Pemberdayaan Contact Center Untuk Meningkatkan

Kontribusi

3 The Best Social Media
Program Penggunaan Social Media & Digital Media Untuk

Pelayanan

4
The Best Technology 

Innovation

Program Pengembangan Teknologi Untuk Meningkatkan

Kinerja & Pelayanan

5
The Best Employee 

Engagement

Program Pemberdayaan Tenaga Kerja Untuk Meningkatkan

Retensi

6
The Best People 

Development

Program Pelatihan Dan Pengembangan Kompetensi Tenaga 

Kerja

LOMBA PROGRAM KORPORAT



PESERTA HARUS MENYIAPKAN

MATERI SESUAI DENGAN TEMPLATE.

PRESENTASI DAN TANYA JAWAB

DILAKUKAN DALAM JANGKA WAKTU

YANG DITETAPKAN.

PESERTA ADALAH END-USER ATAU

BPO YANG MENGELOLA CONTACT 

CENTER.

JURI LOMBA ADALAH PRAKTISI

CONTACT CENTER DARI LUAR

NEGERI.

LOMBA PROGRAM KORPORAT

o Penilaian berdasarkan
hasil pengembangan
yang dilakukan.

o Max. 2 lokasi contact 
center per 
perusahaan.

o Peserta harus
menyerahkan materi
presentasi H-7 kepada
panitia.

o Peserta harus
membawa dokumen
pendukung selama
lomba.

o Setiap Kategori
diberikan waktu 45 
menit, khusus the best 
operation diberikan
waktu 60 menit.



NO KATEGORI LOMBA

1 The Best Smart Team Cerdas Cermat

2 The Best Quality Team Analisa Rekaman

3 The Best Reporting Team Analisa KPI Agent & Contact Center

4 The Best Scheduling Team Pembuatan Shift Kerja

5 The Best Accurate Team Ketangkasan Akurasi

6 The Best Reliable Team Ketangkasan Kecepatan

7 The Best Telesales Team Kemampuan Penjualan

8 The Best Business Process Team Kemampuan Menyusun Flow Chart

LOMBA TEAMWORK



LOMBA TEAMWORK

o Setiap perusahaan
dapat mengirimkan 2 
team per kategori, 
dan masing-masing
team terdiri dari 2 
orang.

o Minimum jumlah
peserta per sub 
kategori adalah 12 
Team.

o Jika jumlah peserta
lebih dari 12 per 
kategori, akan dibagi
dalam 2 sub 
kategori:

o Diatas 100 Seats

o Dibawah 100 Seats

LOMBA KOMPETENSI : SMART TEAM 

DAN TELESALES TEAM

LOMBA PENGOLAHAN DATA : 

REPORTING DAN SCHEDULING 

TEAM

LOMBA KETANGKASAN : ACCURATE

TEAM & RELIABLE TEAM

LOMBA KUALITAS : QUALITY TEAM 

DAN BUSINESS PROCESS TEAM



NO KATEGORI LOMBA PESERTA

1 The Best Singing 
Lagu Wajib Dan Pilihan (Max 15 menit) dengan iringan

minus one.

5 Orang Per 

Team

2 The Best Dancing
Tarian Tradisional Atau Kontemporer (Max 15 menit) 

dengan iringan minus one.

5 Orang Per 

Team

3 The Best Video 1 Video (Min 720p) Per Hari. 1 Orang

4 The Best Photo 2 Foto (Min 4500x3000) Per Hari. 1 Orang

5 The Best Writing 1 Tulisan (Min 500 Kata) Per Hari.
2 Orang Per 

Team

LOMBA TALENT



LOMBA TALENT

o Peserta yang pernah

menjadi pemenang

lomba hanya bisa

menyertakan max 

50% dari anggota

team.

o Setiap perusahaan

dapat mengirimkan 2 

team per kategori.

o Minimum jumlah

peserta per sub 

kategori adalah 10 

Team.

LOMBA MENARI (DANCING) LOMBA MENYANYI (SINGING)

LOMBA FOTO DAN VIDEOTULISAN DIPUBLIKASIKAN DI 

WEBSITE ICCA



DEWAN JURI

No. KATEGORI Dewan Juri

1 Korporat : Program
Juri Internasional : Hongkong, Taiwan, Thailand, 

Malaysia, Singapore dan Australia.

2 Individual : Regular
Juri Vote-Lock : Akademisi, Wakil Perusahaan, 

Anggota dan Pengurus ICCA.

3
Individual : Best of The 

Best

Juri Vote-Lock : Akademisi, Wakil Perusahaan, 

Anggota dan Pengurus ICCA.

4 Korporat : Teamwork Panitia dan Pengurus ICCA.

5 Korporat : Talent Akademisi dan Praktisi.



JADWAL PELAKSANAAN

MEI JUNI
Mgu Sen Sel Rabu Kms Jum Sbtu Mgu Sen Sel Rabu Kms Jum Sbtu

1 2 3 4 5 6 1 2 3

7 8 9 10 11 12 13 4 5 6 7 8 9 10

14 15 16 17 18 19 20 11 12 13 14 15 16 17

21 22 23 24 25 26 27 18 19 20 21 22 23 24

28 29 30 31 25 26 27 28 29 30

5 : PENUTUPAN PENDAFTARAN TBCCI 2017 25-28 : LIBUR BERSAMA IDUL FITRI

15 : TECHNICAL MEETING

22 : TEST TERTULIS

JULI AGUSTUS
Mgu Sen Sel Rabu Kms Jum Sbtu Mgu Sen Sel Rabu Kms Jum Sbtu

1 1 2 3 4 5

2 3 4 5 6 7 8 6 7 8 9 10 11 12

9 10 11 12 13 14 15 13 14 15 16 17 18 19

16 17 18 19 20 21 22 20 21 22 23 24 25 26

23 24 25 26 27 28 29 27 28 29 30 31

30 31

10-14 : PENYERAHAN TEMPLATE INDIVIDU 1 - 2 : LOMBA TEAM WORK      3 : LOMBA TALENT

24-27 : LOMBA PRESENTASI INDIVIDU 7-9 : LOMBA KORPORAT

10 : SEMINAR   11 : AWARD NIGHT



PRESENTASI DARI PENYEDIA

TEKNOLOGI ATAU JASA CONTACT 

CENTER.

SETIAP SPONSOR DIBERIKAN

TEMPAT UNTUK PAMERAN.

SAMBUTAN DARI PEMERINTAH. SETIAP PERUSAHAAN PESERTA

LOMBA DIBERIKAN UNDANGAN.

SEMINAR DAN PAMERAN

o Pembukaan dan

Sambutan.

o Presentasi dari

Penyedia Teknologi

atau Jasa Contact 

Center.

o Presentasi Peserta

The Best Contact 

Center Indonesia 

2017.

o Pameran Teknologi.

o Penyerahan

penghargaan bagi

pemenang Korporat.


