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KATEGORI LOMBA KORPORAT PROGRAM

v,
i iE T
AVL O vl f
CONTACT CENTER BUSINESS TECHNOLOGY DIGITAL MEDIA

OPERATIONS CONTRIBUTION INNOVATION

L]

PEOPLE EMPLOYEE CUSTOMER
DEVELOPMENT ENGAGEMENT EXPERIENCE



PROGRAM PENGEMBANGAN PELAYANAN

The Best Contact Center Operations

Program Peningkatan Program Peningkatan Jenis Program Peningkatan
Kapasitas Pelayanan Pelayanan atau Segmen Kualitas Pelayanan
Pelayanan



S0
PROGRAM PENGEMBANGAN TEKNOLOGI

Digital Media Technology Innovation

Program Penggunaan Social Program Pengembangan dan
Media, Chat, Chatbots, Mobile Implementasi Teknologi Untuk
Apps & Digital Media Untuk Meningkatkan Kinerja &

Pelayanan. Pelayanan.



PROGRAM PENGEMBANGAN SDM

People Development

Program Rekrutmen,
Pembekalan, Pelatihan, Sertifikasi
Dan Pengembangan Kompetensi

Tenaga Kerja.

Employee Engagement

Program Pemberdayaan Tenaga
Kerja Untuk Meningkatkan
Retensi dengan Program
Penghargaan atau Partisipasi
Karyawan pada Program Bisnis
atau Sosial.
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PROGRAM PENGEMBANGAN BISNIS

Business Contribution

Program Pemberdayaan
Contact Center Untuk
Meningkatkan Transaksi,
Penjualan, Jumlah Pelanggan
melalui Inbound Sales, Telemarketing
atau Telesales.

Customer Experience

e

Program Pemberdayaan Contact
Center Untuk Meningkatkan
Customer Satisfaction, Customer
Experience atau Customer
Engagement

THE BEST

C? NTACT CENTE!

R
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TAHAPAN LOMBA

Interview Juri Internasional Pemenang
Hybrid (Offline & Online)

11-13, 18- 21 September 26 September 2023
2023




THE BEST

JURI INTERNASIONAL & FASILITATOR o

Australia - China - Hongkong - Malaysia - Singapore - Taiwan - Thailand



THE BEST

LOMBA KORPORAT PROGRAM

Max. 2 orang presentasi

Max. 8 orang pendamping wawancara
Max. 45 menit untuk presentasi.

Max. 30 menit untuk tanya jawab.

Wi =




MATERI PRESENTASI

Background
Data Analysis
Objective
Creativity

Key Activities

B Our eyes can handie a few things
at once,

Listen together
Watch together
Share your screen

THE BEST

- ONTACT CENTER
INDONESIA
INDONESA

Key Responsibilities

Key Resources

Key Performance Indicators
Result

Additional Information



THE BEST

60-69 70-79

BRONZE SILVER GOLD PLATINUM

1. Penentuan nilai berdasarkan nilai aktual
2. Bagi perusahaan yang mendapatkan predikat Platinum, akan mendapatkan hadiah
overseas benchmarking hanya untuk 1 perwakilan. (Berapapun jumlah kategori yang
mendapatkan Platinum)
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TAHAPAN LOMBA

2 T

Tryout Online Lomba Offline Pemenang

13- 14 Juli 2023 1- 2 Agustus 2023 26 September 2023



KATEGORI LOMBA TEAMWORK

- £
=
Quality Assurance Scheduling Telesales Reporting

o &A AR

Smart Data Analytics Reliability Accuracy
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LOMBA SMART TEAM

Dilaksanakan dalam 2 Babak: Penyisihan dan Final

ﬁ
>
vedha

Soal Aplikasi Input Pemenang
Online Jawaban Nilai Tertinggi

Nilai = (Target Waktu - Waktu Menjawab) x Jumlah Karakter Benar
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LOMBA TELESALES

Dilaksanakan dalam 2 Babak: Penyisihan dan Final

> @

Input Penjualan Nilai Penjualan
pada Aplikasi Tertinggi

Peserta Prospek

Nilai = Kesepakatan Penjualan



LOMBA SCHEDULING

Peserta Pembuatan Jadwal Input Hasil pada Penilaian pada
mendapatkan data Online Aplikasi Aplikasi

Google Sheets



LOMBA REPORTING

Peserta Pengolahan Data Input Hasil pada Penilaian Online
mendapatkan data Online Aplikasi

Google Sheets



LOMBA QUALITY ASSURANCE

N-» >0 0

REC
Peserta Penilaian rekaman S :
: Penilaian Online
mendapatkan pada Aplikasi Soal Online

rekaman



LOMBA DATA ANALYTICS

Peserta Pengolahan dan Penilaian Online
mendapatkan data Visualisasi Data



THE BEST

LOMBA ACCURATE 2003

Dilaksanakan dalam 2 Babak: Penyisihan dan Final

@ @ # 2

Menyelesaikan 6 Set Pemenang Babak Penyisihan Babak final diikuti
Permainan ditentukan diikuti oleh seluruh oleh 6 peserta
Ketepatan dalam 2 berdasarkan waktu tim dengan nilai
Bagian Lomba tercepat tertinggi dari Babak

Penyisihan



THE BEST

LOMBA RELIABLE 2003

Dilaksanakan dalam 2 Babak: Penyisihan dan Final

% & %

Menyelesaikan 6 Set Pemenang Babak Penyisihan Babak final diikuti
Permainan dalam 2 ditentukan diikuti oleh seluruh oleh 6 peserta
menit per berdasarkan poin tim dengan nilai tertinggi

permainan terbanyak dari Babak Penyisihan
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INDIVIDUAL
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CONTACT CENTER
INDONESIA

TAHAPAN LOMBA

Tryout Online Online Test Upload File Presentasi
Presentasi Tatap Muka

25 - 241U 2023 18 Juli 2023 21 - 31 Juli 2023 7-11 Agustus 2023
21 - 25 Agustus 2023



KATEGORI INDIVIDUAL LEADER / SUPPORT

NO KATEGORI

1 Manager

2 Supervisor

3 Team Leader Digital
4 Team Leader Inbound
5 Team Leader Outbound
6 Team Leader Cust Service
7 Quality Assurance

8 Desk Control

9 IT Support

10 Trainer

SMALL

KAPASITAS <
100 SEATS

MEDIUM

KAPASITAS
100 - 300
SEATS

LARGE

KAPASITAS >
300 SEATS

BTB

THE BEST OF
THE BEST =
PERNAH
MENANG

Minimum 6 peserta per sub kategori.




KATEGORI INDIVIDUAL AGENT / STAFF

NO KATEGORI SMALL MEDIUM LARGE PUBLIC BTB
1 Agent Email
Agent Social Media /
2 Chat
3 Agent English
4 Agent Inbound THE BEST OF
£ KAPASITAS < ﬁ%%AS;EA(‘)S KAPASITAS > L?E?/IDB:A,\AI\(IS,/A THE BEST =
5 Agent Premium 100 SEATS SEATS 300 SEATS PUBLIK PERNAH
. MENANG
6 Back Office
7 Customer Service
8 Telemarketing
9 Telesales
10 Agent Disabilitas

Minimum 6 peserta per sub kategori.




JUMLAH PESERTA PER PERUSAHAAN

\ H

TAHAP | :
ONLINE TEST TAHAP IL:
PRESENTASI &
Max. 3 Peserta WAWANCARA

Max. 2 Peserta

Peserta tahap I
ditentukan
dengan nilai
ujian tertinggi
atau pilihan
perusahaan.
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PEMBATASAN PESERTA

Menang Pernah Menang Platinum Pernah
2021 dan 2022 Menang BTB Menang 3x

Istirahat Boleh ikut Kategori Boleh ikut Kategori Boleh ikut kategori
BTB sesuai jabatan BTB lain sesuai BTB Leader /
terakhir jabatan terakhir

Support sesuai
jabatan terakhir
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565
APLIKASI UJIAN ONLINE

QUIZ ONLINE ZOOM CONFERENCE
Pilihan Ganda Pengawasan ujian melalui
Soal Sequence 1 - 50 zoom

Peserta wajib menyalakan
kamera dan tanpa virtual
background sepanjang ujian
berlangsung



PRESENTASI INDIVIDUAL

Penampilan 5%
Materi Presentasi 55%

Kemampuan Presentasi 20%

Jawaban Fish Bowl 20%

PRESENTASI

15 -30 MENIT



THE BEST

565
WAKTU PRESENTASI

15 Menit 20 Menit 25 Menit 30 Menit

Agent/ Premium / Team Leader Inbound Quality Assurance / Manager / Trainer
English / Digital Media / Outbound / Digital / Desk Control / IT
/ Back Office / Customer Service Support / Supervisor
Telemarketing /
Telesales / Collection / BTB Staff BTB Team Leader / S JANeE]

Customer Service Supervisor / Specialist



Jadwal Korporat

THE BEST CONTACT CENTER INDONESIA 2023




SCHEDULE

THE BEST

CONTACT CENTER

ROOM 11 Sep 12 Sep 13 Sep
ROOM #1 PD: 08.00 -17.00 | PD: 08.00 -17.00 | PD: 08.00 - 15.35
ROOM #2 EE: 08.00 -17.00 | EE: 08.00 -17.00 | EE: 08.00 - 15.35

ROOM #3

DM: 08.00 - 17.00

DM: 08.00 - 17.00

DM: 08.00 - 17.00




THE BEST

CINDONESIA "
SCHEDULE 2023
ROOM 18 Sep 19 Sep 20 Sep 21 Sep
BC:08.00 - BC:08.00 - BC:08.00 -
ROOM #1 17.00 17.00 BC:08.00 -17.00 12.00
CX:08.00 - CX:08.00 -
ROOM #2 17.00 17.00 CX:08.00 -17.00|CX: 08.00 - 15.35
OPS : 08.00 - OPS: 08.00 - OPS : 08.00 - OPS : 08.00 -
ROOM#3 17.00 17.00 17.00 17.00
ROOM #4 IT:08.00-17.00 | IT:08.00-17.00 | IT:08.00 -17.00 | IT:08.00 -10.35




KATEGORI PROGRAM: EMPLOYEE ENGAGEMENT

NO Start End 11 Sep 12 Sep 13 Sep
1 8:00 915 BPJS KETENAGAKERJAAN BANK BRI Copig'TCI\IOELRASE”L\IJ SSZAEE:ZIC
2 9:20 10:35 ANGKASA PURA I BANK TABUNGAN NEGARA GLOBAL TIKET NETWORK
3 10:45 12:00 BANK INDONESIA BANK SYARIAH INDONESIA ASTRA HONDA MOTOR
4 13:00 14:15 PLN CONCENTRIX BLIBLICOM
5 14:20 15:35 KEMENTEF;?EI\LNVESTAS' / BANK CENTRAL ASIA PLN ICON PLUS
6 15:45 17:00 KA BANK MANDIRI




Start

End

1 Sep

12 Sep

KATEGORI PROGRAM: DIGITAL MEDIA

13 Sep

AXA FINANCIAL

8:00 915 BANK CENTRAL ASIA LION PARCEL INDONESIA
9:20 10:35 BANK MANDIRI PLN PLN ICON PLUS
KEMENKEU - KLIP DITJEN

10:45 12:00 BANK BRI KAI PAJAK

13:00 14115 ASTRA HONDA MOTOR | BPJS KETENAGAKERJAAN BANK INDONESIA
KERETA COMMUTER ASURANSI ALLIANZ

14:20 1535 BLIBESS INDONESIA UTAMA INDONESIA

15:45 17:00 BPJS KESEHATAN




KATEGORI PROGRAM: PEOPLE DEVELOPMENT

NO Start End 11 Sep 12 Sep 13 Sep
1 8:00 915 BANK BRI PLN ICON PLUS GLOBAL TIKET NETWORK
2 9:20 10:35 KAI SICEPAT EKSPRES BANK INDONESIA
3 10:45 12:00 | BPJS KETENAGAKERJAAN DHL EXPRESS ENSEVAL CUSTOMER CARE
4 13:00 14:15 BANK CENTRAL ASIA KEMENKE;JA:_J;(PI;IP DITJEN C%ié}?\%‘ﬁg?ﬁggﬁég:ic
5 14:20 15:35 BANK MANDIRI LINKNET (FIRST MEDIA) BLIBLICOM
6 15:45 17:00 PLN PRA RIVANGIR

INDONESIA




KATEGORI PROGRAM: BUSINESS

CONTRIBUTION

NO Start End 18 Sep 19 Sep 20 Sep 21 Sep
KEMENTERIAN
1 8:00 9:15 INVESTAS! / BKPM BANK CENTRAL ASIA PLN ANTERAJA
KEMENKEU - KLIP TOYOTA ASTRA
2 9:20 10:35 DITJEN PAJAK B AN FINANCIAL SERVICES
COCA-COLA
3 10:45 | 12:.00 BANK INDONESIA BANK OCBC NISP EUROPACIFIC
PARTNERS INDONESIA
BANK TABUNGAN
4 123:00 | 1415 KAl NEGARA ASTRA HONDA MOTOR
KERETA COMMUTER ENSEVAL CUSTOMER
5 1420 | 15:35 INDONESIA BLIBLICOM CARE
6 15:45 | 17:00 PEGADAIAN PLN ICON PLUS LINKNET (FIRST MEDIA)




KATEGORI PROGRAM: CUSTOMER
EXPERIENCE

NO Start End

COCA-COLA

1 8:00 915 BANK OCBC NISP XIAOMI KAI EUROPACIFIC PARTNERS
INDONESIA

BANK NEGARA MANDIRI AXA GENERAL KERETA COMMUTER
2 9:20 10:35 INDONESIA INSURANCE INDONESIA GLOBAL TIKET NETWORK
3 10:45 12:00 NOBU BANK PERUSAENS o= LINKNET (FIRST MEDIA) BLIBLICOM
NEGARA
4 13:00 1415 BANK CENTRAL ASIA BANK INDONESIA LRT JAKARTA PLN ICON PLUS
DIREKTORAT OPERASI
5 14:20 15:35 BANK MANDIRI DHL EXPRESS ANGKASA PURA | SUMBER DAYA, DITJEN
SDPPI
6 15:45 17:00 BANK BRI ANTERAJA PLN




KATEGORI PROGRAM: CONTACT CENTER
OPERATIONS

NO Start End 18 Sep 19 Sep 20 Sep 21 Sep
1 8:00 915 BANK CENTRAL ASIA BLIBLICOM BPJS KETENAGAKERIJAAN AATRINANCIAS
INDONESIA
INDODAX NASIONAL
2 9:20 10:35 BANK MANDIRI LINKNET (FIRST MEDIA) BANK INDONESIA N Bl
COCA-COLA
3 10:45 | 12:00 BANK OCBC NISP EUROPACIFIC PARTNERS SN ANGKASA PURA |
KEUANGAN
INDONESIA
AZP SERVICES
4 13.00 | 1415 CONCENTRIX TNEORESA, PLN TIRTA INVESTAMA
BANK SYARIAH TOYOTA ASTRA
5 1420 | 15:35 NBONESA GLOBAL TIKET NETWORK KAl Sroaa cEEvieEs
6 15:45 | 17:00 VADS INDONESIA NESTLE INDONESIA KEMENKECUU'KillTJEN PEA ANTERAJA




KATEGORI PROGRAM: TECHNOLOGY
INNOVATION

NO Start End
1 8:00 915 | GLOBAL TIKET NETWORK BANK BRI BPJS KESEHATAN NANOVEST
BANK TABUNGAN
2 9:20 10:35 PLN NEeAm PEGADAIAN BLIBLICOM
BANK NEGARA

3 10:45 | 12:00 CONCENTRIX N BENESA BANK INDONESIA

COCA-COLA ST
4 13:00 1415 | EUROPACIFIC PARTNERS BANK OCBC NISP

NOEINESIA KEMENDIKBUDRISTEK
5 14:20 15:35 LINKNET (FIRST MEDIA) BANK CENTRAL ASIA OJK

KERETA COMMUTER

6 1545 | 17:00 SINAR MAS LAND BANK MANDIRI NS




Peserta & Jadwal
Teamwork

THE BEST CONTACT CENTER INDONESIA 2023




LOMBA SMART TEAM

THE BEST

CONTACT CENTER
INDONESIA

NO NAMA PERUSAHAAN SEAT

1 [BANK CENTRAL ASIA LARGE
2 |BANK NEGARA INDONESIA LARGE
3 |KEMENKEU - DITJEN PERBENDAHARAAN LARGE
4 |PLN LARGE
5 |ASURANSI JIWA INHEALTH INDONESIA MEDIUM
6 |BANK SYARIAH INDONESIA MEDIUM
7 |BPJS Kesehatan MEDIUM
8 |KAI MEDIUM
9 |KEMENKEU - KLIP DITJEN PAJAK MEDIUM
10 |PLN ICON PLUS MEDIUM

NO NAMA PERUSAHAAN SEAT
1 |ASSARENT SMALL
2 |BANKINDONESIA SMALL
3 |BANK MEGA SYARIAH SMALL
4 |BEKO SMALL
5 |BPJS KETENAGAKERJAAN SMALL
6 |BPOM SMALL
COCA-COLA EUROPACIFIC PARTNERS

4 INDONESIA SMALL
KEMENKEU - DITJEN BEA CUKAI SMALL
KEMENKEU - DIJPK SMALL

10 |LINKNET (FIRST MEDIA) SMALL
1 |LIXIL TRADING INDONESIA SMALL
12 |NANOVEST SMALL
13 [Nobu Bank SMALL

14 |PERTAMINA SMALL
15 |PERUSAHAAN GAS NEGARA SMALL
16 |SICEPAT EKSPRES SMALL




LOMBA REPORTING

NO NAMA PERUSAHAAN SEAT

1 |BANK CENTRAL ASIA LARGE
2 |BANK NEGARA INDONESIA LARGE
3 |PLN LARGE
4 |KEMENKEU - KLIP DITJEN PAJAK MEDIUM
5 [PLNICON PLUS MEDIUM
6 |ASSARENT SMALL
7 |BANK DKI SMALL
8 |BANKINDONESIA SMALL
9 [|BKHM Kemendikbudristek SMALL
10 ICNODC(?NCE(;:ZA EUROPACIFIC PARTNERS SMALL
N |KEMENKEU - DITJEN ANGGARAN SMALL

12

LINKNET (FIRST MEDIA)

SMALL

THE BEST

CONTACT CENTER
INDONESIA




THE BEST

CONTACT CENTER
INDONESIA

LOMBA DATA ANALYTICS

NO NAMA PERUSAHAAN SEAT
1 |[BANK CENTRAL ASIA LARGE
2 |KEMENKEU - DITJEN PERBENDAHARAAN LARGE
3 |PLN LARGE
4 |GLOBAL TIKET NETWORK MEDIUM
5 |KEMENKEU - KLIP DITJIEN PAJAK MEDIUM
6 |[PLNICON PLUS MEDIUM
7 |ASTRA HONDA MOTOR SMALL
8 |BANKINDONESIA SMALL
9 |BPJS KETENAGAKERJAAN SMALL
10 |COCA-COLA EUROPACIFIC PARTNERS INDONESIA [SMALL
1 |KEMENKEU - DITJEN ANGGARAN SMALL
12 |LINKNET (FIRST MEDIA) SMALL
13 |PERTAMINA SMALL




LOMBA QUALITY

THE BEST

CONTACT CENTER
INDONESIA

NO NAMA PERUSAHAAN SEAT NO NAMA PERUSAHAAN SEAT
2
BANK NEGARA INDONESIA LARGE 2 |BPJS KETENAGAKERJAAN SMALL
3 |CONCENTRIX LARGE
3 |BPOM SMALL
4 |KEMENKEU - DITJEN PERBENDAHARAAN LARGE
5 |pLN LARGE 4 |HIJRA SMALL
6 |BANK SYARIAH INDONESIA MEDIUM 5 [KEMENKEU - DITJEN ANGGCARAN SMALL
7 |BANK TABUNGAN NEGARA MEDIUM 6 |KEMENTERIAN KEUANGAN SMALL
8 |BPIS Kesehatan MEDIUM 7 |LINKNET (FIRST MEDIA) SMALL
9
GLOBAL TIKET NETWORK MEDIUM 8 |NESTLE INDONESIA SMALL
10 [JARING SYNERGI MANDIRI MEDIUM
9 |0JK SMALL
1 [KAl MEDIUM
12 |KEMENKEU - KLIP DITJEN PAJAK MEDIUM 107 PERTAMINA SMALL
13 |PLN ICON PLUS MEDIUM 11 |Roojai Indonesia SMALL




LOMBA SCHEDULING

NO NAMA PERUSAHAAN SEAT
1 [BANK BRI LARGE
2 |BANK CENTRAL ASIA LARGE
3 |BANK NEGARA INDONESIA LARGE
4 |PLN LARGE
5 |BPJS Kesehatan MEDIUM
6 |KAI MEDIUM
7 |KEMENKEU - KLIP DITJEN PAJAK MEDIUM
8 |PLN ICON PLUS MEDIUM
9 |BANKINDONESIA SMALL
10 |KEMENKEU - DITJEN BEA CUKAI SMALL
11 |[LINKNET (FIRST MEDIA) SMALL

N}

PEGADAIAN

SMALL

THE BEST

CONTACT CENTER
INDONESIA




LOMBA TELESALES

NO NAMA PERUSAHAAN SEAT
1 |BANK BRI LARGE
2 |BANK CENTRAL ASIA LARGE
3 |PLN LARGE
4 |BANK SYARIAH INDONESIA MEDIUM
5 |BANKTABUNGAN NEGARA MEDIUM
6 |KEMENKEU - KLIP DITJEN PAJAK MEDIUM
7 |PLN ICON PLUS MEDIUM
8 |ANUGRAH PHARMINDO LESTARI SMALL
9 |ASTRA HONDA MOTOR SMALL
10 |BANK INDONESIA SMALL
11 |[BANK MEGA SYARIAH SMALL
1 COCA-COLA EUROPACIFIC PARTNERS SMALL

INDONESIA

THE BEST

CONTACT CENTER
INDONESIA




LOMBA ACCURACY

1CC
INCONESIA

THE BEST
ONTACT CENTER
mnouzsm

GANDA PUTRA GANDA PUTRI

NAMA PERUSAHAAN NAMA PERUSAHAAN
1 |BANK CENTRAL ASIA LARGE 1 |BANK CENTRAL ASIA LARGE
2 |KEMENKEU - DITIEN PERBENDAHARAAN [LARGE 2 (pLN LARGE
3 |pLN LARGE 3 |kal MEDIUM
4 |KAl MEDIUM 4 |KEMENKEU - KLIP DITIEN PAJAK MEDIUM
5 |KEMENKEU - KLIP DITIEN PAJAK MEDIUM 5 |PLNICON PLUS MEDIUM
6 |PLNICON PLUS MEDIUM 6 |BANK INDONESIA SMALL
7 |ASTRA HONDA MOTOR SMALL 7 |BPOM SMALL
8 |BANKINDONESIA SMALL g |COCA-COLA EUROPACIFIC PARTNERS
9 |KEMENKEU - DITIEN BEA CUKAI SMALL INDONESIA SMALL
10 |PERTAMINA SMALL 9 |PERTAMINA SMALL




LOMBA RELIABILITY

INDONES

&
413

!

THE BEST

CONTACT CENTER
INDONESIA

N S
P.0r6

GANDA PUTRA
GANDA PUTRI
NO NAMA PERUSAHAAN SEAT
1 BANK CENTRAL ASIA LARGE NAMA PERUSAHAAN
2 [BANK NEGARA INDONESIA LARGE
3 |KEMENKEU - DITJEN PERBENDAHARAAN LARGE BANK CENTRAL ASIA LARGE
4 |PLN LARGE
5 [BANKTABUNGAN NECARA MEDIUM KA MEDIUM
6 (KAl MEDIUM
7 |KEMENKEU - KLIP DITJEN PAJAK MEDIUM KEMENKEU - KLIP DITIEN PAJAK MEDIUM
8 |[PLN ICON PLUS MEDIUM
9 |ASSARENT SMALL PLN ICON PLUS MEDIUM
10 [ASTRA HONDA MOTOR SMALL
T_|BANKDKI S ASTRA HONDA MOTOR SMALL
12 |BANK INDONESIA SMALL
15 JERSH SMIALL BANK INDONESIA SMALL
14 COCA-COLA EUROPACIFIC PARTNERS
INDONESIA SMALL
0IK SMALL
15 |KEMENKEU - DITJEN BEA CUKAI SMALL
16 [OIK SMALL
PERTAMINA SMALL
17 |PERTAMINA SMALL




THE BEST

CONTACT CENTER

JADWAL PELAKSANAAN s

TRYOUT TRYOUT LOMBA
KATEGORI 13-Jul 14-Jul 1-Aug
SMART TEAM 13.30 - 15.30
TELESALES TEAM 13.30 - 16.30
QUALITY TEAM 08.30 - 12.00
SCHEDULING TEAM 08.30 - 12.00
REPORTING TEAM 08.30 - 12.00
DATA ANALYTICS TEAM 08.30 - 12.00
ACCURACY TEAM 08.30 - 16.00
RELIABILITY TEAM 08.30 - 16.00




Jadwal dan Bobot
Individual

THE BEST CONTACT CENTER INDONESIA 2023




TRYOUT LEADER / SUPPORT

NO KATEGORI 23 jun 24 jun
1 Manager X
2 Supervisor X
3 Team Leader Digital X
4 Team Leader Inbound X
5 Team Leader Outbound X
6 | Team Leader Cust Service X
7 Quality Assurance X
8 Desk Control X
9 IT Support X
10 Trainer X

Kategori : Team Leader, Quality dan Trainer
Jumat, 23 Juni 2023

08:00-11:30 Pembahasan materi lomba : ujian
online, dan panduan video presentasi.
13:30-17:00 Simulasi wawancara, Latihan ujian
online dan tryout.

Kategori : Desk Control, IT Support, Supervisor dan
Manager
Sabtu, 24 Juni 2022

08:30-12:00 Pembahasan materi lomba : ujian
online, dan panduan video presentasi.
13:30-17:00 Simulasi wawancara, Latihan ujian
online dan tryout.



TRYOUT AGENT / STAFF

16 Jun atau

([o] KATEGORI 17 Jun
Agent Email X
2 Agent Social Media / Chat X
3 Agent English 2
4 Agent Inbound 2
5 Agent Premium X
6 Back Office 8
7 Customer Service X
8 Telemarketing X
9 Telesales X
10 Agent Disabilitas X

Kategori : Agent, Back Office, Digital, CS, Outbound,
Disabilitas
Jumat, 16 Juni 2023

08:00-11:30 Pembahasan materi lomba : ujian online,
panduan video presentasi, dan wawancara.
13:30-17:00 Latihan ujian online dan tryout.

Kategori : Agent, Back Office, Digital, CS, Outbound,
Disabilitas
Sabtu, 17 Juni 2023

08:30-12:00 Pembahasan materi lomba : ujian online,
panduan video presentasi, dan wawancara.
13:30-17:00 Latihan ujian online dan tryout.



JADWAL UJIAN ONLINE - 18 JULI 2023

TIPE SOAL JML SESI 1 SESI 2 AWAL AKHIR
DIGITAL 81 81 13:30 15:00
INBOUND 199 199 13:30 15:00
OUTBOUND 36 36 13:30 15:00
DC 14 14 08:00 11:00
QA TRAINER 52 52 08:00 11:00
SPV MGR 46 46 08:00 11:00
SUPPORT 12 12 08:00 11:00
LEADER 98 98 08:00 11:00

TOTAL 538 222 316



BOBOT PENILAIAN

- {

Online Test Presentasi Tatap Muka

20% 80%




PARAMETER PENILAIAN PRESENTASI

PARAMETER STAFF 1 BoBoT
PENAMPILAN 5%
ErPROFILE PESERTA 2%
irTUGAS & TANGGUNG JAWAB 1 2%

' KOMPETENSI 29

|| ATAR BELAKANG PENGALAMAN PELAYANAN 5%

| KREATIVITAS DALAM PENGALAMAN PELAYANAN ' 15%
EL'Z'_A_S_”:_A_T_@E’_'Y'_A_’E”_: Al 02 R EENETL A FIEEAANEL el
{PENGEMBANGAN DIR P2
[KINERJA (MIN. 4) i 15%
{MOTIVASI PELAYANAN i2%

| TEKNIK PRESENTAS| i 20%
|PERTANYAAN FISHBOWL i 20%
‘TOTAL ! 100,00%

__________________________________________________________________

© PARAMETER LEADER & SUPPORT " BoBOT
PENAMPILAN sy
\PROFILE PESERTA 2%
TT'[JE;'Aé'é'{A&Eéb}iE;'JA{/&Aé """"""""" [
[KOMPETENSI a4
|LATAR BELAKANG PROGRAM KERJA L 2%
\DATAPENDUKUNG PROGRAMKERJA [
.'ké'E'/iﬁ'\Z{TXé DALAMPROGRAMKERIA |  16%
| HASIL ATAU MANFAAT DARI PROGRAM KERJA | 10%
\PENGEMBANGANDIRI [T
T N W
'MOTIVASI PELAYANAN ! 2%
‘TEKNIS PRESENTASI T 0w
e rzon.
ITOTAL ) 100,00%

_______________________________________________________________



PARAMETER PENILAIAN PRESENTASI

PARAMETER TEKNIK PRESENTASI | BOBOT | FARbLlEER e b AR SRl
C T Coo T ! ' KEMAMPUAN MEMAHAMI PERTANYAAN L 5% i
\PERKENALAN ! 5% e R e — - !
L L | 'KEMAMPUAN MENJELASKAN . 25% |
MENJELASKAN SESUAI URUTAN 15% 5 EPEM”_lH AN KATA & KALIMAT 50
o """""""" : kaéEéUNKHJK\Z\iAEAN DENGAN """ .
' KEMAMPUAN MENJELASKAN . 60% | PERTANYAAN . 25%
P e e | |DISERTAI CONTOH L 20% |
'PEMILIHAN KATA & KALIMAT ; 20% o eeeoo-bpieoaeooooo o R SRR ;
S T I | |KELENGKAPAN JAWABAN L 20%
ETOTAL . 100,00% i o ;



KISI-KISI MATERI UJIAN

Materi Ujian TL / QA / Trainer

Pengenalan Contact Center

Pelayanan

Tugas & Tanggung Jawab

Kompetensi

Keterampilan Komunikasi

Skrip*

Indikator Kinerja
Teknologi

Service Level
Beban Kerja
Penjadwalan
Perhitungan KPI
Penilaian Kualitas
Perhitungan Biaya
Analisis Data
Analisis Survei
Analisis Kinerja

Total

° Pertanyaan terkait SKRIP menyesuaikan dengan kategori

Agent

5

N
S oo ;o

o O;

2
50

5

g o0 g0 a0 O

50

SPV / MGR

N A B O

IT Support

15

50

DC

50



THE BEST

CONTACT CENTER
Q INDONESIA

GRAND CHAMPION

THE BEST CONTACT CENTER INDONESIA 2023




PERINGKAT TOP 10 & GRAND i
CHAMPION haf] B

P07 6
PEMENANG PLATINUM GOLD SILVER BRONZE
GRAND CHAMPION

RUNNER UP #1

RUNNER UP #2

RUNNER UP #3

RUNNER UP #4

RUNNER UP #5

RUNNER UP #6

RUNNER UP #7

RUNNER UP #8

RUNNER UP #9




CONFERENCE &
AWARDS CEREMONY

THE BEST CONTACT CENTER INDONESIA 2023



(=) T L B
g CONTACT CENTER DIGITAL

CONFERENCE &
EXHIBITION '

MONDAY

"25 g-5

SEPTEMBER [0 AM_PM |

Supported by:

l'lll MiiTel AVAYA D'P'-'"Y QD S GENESYS eCentrM\ tethé:ﬂ i




@ ; * K K v
Awards
Ceremony

THE BEST CONTACT CENTER INDONESIA 2023

26" SEPTEMBER 2023
8 AM -5 PM

T

GO FOR PLATINUM!

Supported by:

< - « u -
JGENESYS | |eCentrid |8 | corharfi

i MiiTel | AVAYA | Dopoy )




