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Prologue..
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Cara Penggunaan?
1. Buka Aplikasi pada Web Browser anda

2. Login sesuai user yang diberikan
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Cara Penggunaan?
3. Jika login sukses, akan tampil halaman Home



Voice
channel



6Cara Penanganan
1. Saat ada telepon masuk, otomatis akan terpopup tampilan seperti di bawah ini

2. Klik tombol “hijau” untuk menerima call



6Cara Penanganan

Untuk voice, ketika sudah klik answer lalu klik tombol untuk menghold telepon yg masuk sampai

symbol berubah warna menjadi merah

Supaya ketika cwc belum ke submit tidak merefresh dan mengganti dengan data telpon yang baru masuk

Noted
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Cara Penanganan
4. Jika customer telah menghubungi channel lain, klik tombol pada gambar dibawah

ini untuk merge data profile customer.
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Cara Penanganan
5. Akan muncul list data customer, klik button         untuk menggabungkan dari masing-

masing channel agar dapat melihat customer journey atau history sebelumnya dari berbagai

channel   
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Cara Penanganan

6. Setelah data sukses tersimpan, akan muncul notifikasi seperti di bawah ini

7. Sebelum melanjutkan proses pencatatan (CWC), jika Anda ingin melihat Journey / History  

customer, klik Cust Journey
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Cara Penanganan

8. Akan muncul Tampilan journey seperti di bawah ini

9. Klik tombol untuk melihat detail interaksi
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Cara Penanganan

10. Klik tombol untuk melihat detail CWC input dari agent (remark & feedback)
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Cara Penanganan

11. Klik CWC untuk memproses laporan dari customer

12. Akan muncul tampilan seperti ini
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Cara Penanganan

13. Kategorikan pesan sesuaikebutuhan
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Cara Penanganan

14. Isi kotak Remark dengan pesan yang disampaikan oleh customer

15. Isi kotak Feedback dengan uraian rangkuman solusi yang anda sampaikan
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Cara Penanganan

16. Pilih sentiment, kemudian kliktombol

17. Pilih tombol create ticket, untuk membuat ticket dan dieskalasikan

kepada unit yang terkait



Email
channel
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Cara Penanganan

1. Klik menu kemudian pilih sub menu

2. Akan muncul tampilan seperti ini



29Cara Penanganan

Keterangan:

- List Queue berisi daftar antrian Email / inbox yang harus dipickup oleh agent
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Cara Penanganan

3. Untuk mengambil / pickup pesan, klik tombol

4. Pesan akan terambil, isi email akan muncul
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Cara Penanganan
6. Jika customer telah menghubungi channel lain, klik tombol pada gambar dibawah

ini untuk merge data profile customer.
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Cara Penanganan
7. Akan muncul list data customer, klik button         untuk menggabungkan dari masing-

masing channel agar dapat melihat customer journey atau history sebelumnya dari berbagai

channel   
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Cara Penanganan

8. Setelah data sukses tersimpan, akan muncul notifikasi seperti di bawah ini

9. Sebelum melanjutkan proses pencatatan (CWC), jika Anda ingin melihat Journey / History  

customer, klik Cust Journey
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Cara Penanganan

10. Akan muncul Tampilan journey seperti di bawah ini.

11. Klik tombol untuk melihat detail interaksi
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Cara Penanganan

12. Kliktombol untuk melihat detail CWC input dari agent (remark & feedback)
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Cara Penanganan

13. Kembali ke page utama, jawab lah Email dari pelanggan di kotak yangdisediakan:

- Klik

- Klik

untuk pesan yang tidak perlu dibalas  

untuk membalas pesan
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Cara Penanganan

14. Jika dibutuhkan untuk mengirim attachment, sebelum end interaction, klik symbol
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Cara Penanganan

15. Setelah Itu, beralihlah ke tab CWC di kanan layer untuk menyelesaikan datalaporan

16. Akan muncul tampilan seperti ini
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Cara Penanganan

17. Kategorikan pesan sesuaikebutuhan
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Cara Penanganan

18. Isi kotak Remark dengan pesan yang disampaikan oleh customer

19. Isi kotak Feedback dengan uraian rangkuman solusi yang anda sampaikan
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Cara Penanganan

20. Pilih sentiment, kemudian kliktombol

21. Pilih tombol cwc only

22. Data sukses tersimpan, dan dapat anda lihat di sub menu LogCWC.



Facebook
channel



6Cara Penanganan
1. Saat ada pesan masuk, otomatis akan muncul notifikasi pada menu bar

2. Klik icon social media yang ingin ditangani, atau klik menu interaction dan pilih

1.
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Cara Penanganan
3. Saat ada pesan masuk, otomatis akan masuk ke dalam list queue seperti di 

bawah ini. 
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Cara Penanganan

4. Klik untuk pick up atau mengambil pesan dalam antrian

5. Sistem secara otomatis akan menampilkan pesan dari customer 



8

Cara Penanganan

6. Balas pesan pada kotak berikut

7. Klik send

Terimakasih telah menghubungi layanan service kami…
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Cara Penanganan
8. Jika customer telah menghubungi channel lain, klik tombol pada gambar dibawah

ini untuk merge data profile customer.
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Cara Penanganan
9. Akan muncul list data customer, klik button         untuk menggabungkan dari masing-

masing channel agar dapat melihat customer journey atau history sebelumnya dari berbagai

channel   
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Cara Penanganan

10. Setelah data sukses tersimpan, akan muncul notifikasi seperti di bawah ini

11. Sebelum melanjutkan proses pencatatan (CWC), jika Anda ingin melihat Journey / History  

customer, klik Cust Journey
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Cara Penanganan

12. Akan muncul Tampilan journey seperti di bawah ini

13. Klik tombol untuk melihat detail interaksi
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Cara Penanganan

14. Klik tombol untuk melihat detail CWC input dari agent (remark & feedback)
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Cara Penanganan

15. Klik CWC untuk memproses laporan dari customer

16. Akan muncul tampilan seperti ini



11

Cara Penanganan

17. Kategorikan pesan sesuaikebutuhan
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Cara Penanganan

18. Isi kotak Remark dengan pesan yang disampaikan oleh customer

19. Isi kotak Feedback dengan uraian rangkuman solusi yang anda sampaikan
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Cara Penanganan

20. Pilih sentiment, kemudian kliktombol

21. Pilih tombol cwc only

22. Data sukses tersimpan, dan dapat anda lihat di sub menu LogCWC.



FB Messenger
channel



6Cara Penanganan
1. Saat ada pesan masuk, otomatis akan muncul notifikasi pada menu bar

2. Klik icon social media yang ingin ditangani, atau klik menu interaction dan pilih

Facebook messenger
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Cara Penanganan
3. Saat ada pesan masuk, otomatis akan masuk ke dalam list queue seperti di 

bawah ini
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Cara Penanganan

4. Klik untuk pick up atau mengambil pesan dalam antrian

5. Sistem secara otomatis akan menampilkan pesan dari customer 
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Cara Penanganan

6. Balas pesan pada kotak berikut

7. Klik untuk mengirim pesan

8. Klik untuk mengakhiri pembicaraan
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Cara Penanganan
9. Jika customer telah menghubungi channel lain, klik tombol pada gambar dibawah

ini untuk merge data profile customer.
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Cara Penanganan
10. Akan muncul list data customer, klik button         untuk menggabungkan dari masing-

masing channel agar dapat melihat customer journey atau history sebelumnya dari berbagai

channel   
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Cara Penanganan

11. Setelah data sukses tersimpan, akan muncul notifikasi seperti di bawah ini

12. Sebelum melanjutkan proses pencatatan (CWC), jika Anda ingin melihat Journey / History  

customer, klik Cust Journey
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Cara Penanganan

13. Akan muncul Tampilan journey seperti di bawah ini

14. Klik tombol untuk melihat detail interaksi
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Cara Penanganan

15. Klik tombol untuk melihat detail CWC input dari agent (remark & feedback)
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Cara Penanganan

16. Klik CWC untuk memproses laporan dari customer

17. Akan muncul tampilan seperti ini
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Cara Penanganan

18. Kategorikan pesan sesuaikebutuhan
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Cara Penanganan

19. Isi kotak Remark dengan pesan yang disampaikan oleh customer

20. Isi kotak Feedback dengan uraian rangkuman solusi yang anda sampaikan
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Cara Penanganan

21. Pilih sentiment, kemudian kliktombol

22. Pilih tombol cwc only

23. Data sukses tersimpan, dan dapat anda lihat di sub menu LogCWC.



Twitter
channel



6Cara Penanganan
1. Saat ada pesan masuk, otomatis akan muncul notifikasi pada menu bar

2. Klik icon social media yang ingin ditangani, atau klik menu interaction dan pilih

twitter
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Cara Penanganan
3. Saat ada pesan masuk, otomatis akan masuk ke dalam list queue seperti di 

bawah ini. 



7

Cara Penanganan

4. Klik untuk pick up atau mengambil pesan dalam antrian

5. Sistem secara otomatis akan menampilkan pesan dari customer 
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Cara Penanganan

6. Balas pesan pada kotak berikut

7. Klik send
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Cara Penanganan

4. Setelah data sukses tersimpan, akan muncul notifikasi seperti di bawah ini

5. Sebelum melanjutkan proses pencatatan (CWC), jika Anda ingin melihat Journey / History  

customer, klik Cust Journey
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Cara Penanganan

6. Akan muncul Tampilan journey seperti di bawah ini

7. Klik tombol untuk melihat detail interaksi
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Cara Penanganan

7. Klik tombol untuk melihat detail CWC input dari agent (remark & feedback)
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Cara Penanganan

8. Klik CWC untuk memproses laporan dari customer

9. Akan muncul tampilan seperti ini
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Cara Penanganan

10. Kategorikan pesan sesuaikebutuhan
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Cara Penanganan

11. Isi kotak Remark dengan pesan yang disampaikan oleh customer

12. Isi kotak Feedback dengan uraian rangkuman solusi yang anda sampaikan
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Cara Penanganan

13. Pilih sentiment, kemudian kliktombol

14. Pilih tombol cwc only

15. Data sukses tersimpan, dan dapat anda lihat di sub menu LogCWC.



Twitter DM
channel



6Cara Penanganan
1. Saat ada pesan masuk, otomatis akan muncul notifikasi pada menu bar

2. Klik icon social media yang ingin ditangani, atau klik menu interaction dan pilih

Twitter DM
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Cara Penanganan
3. Saat ada pesan masuk, otomatis akan masuk ke dalam list queue seperti di 

bawah ini. 
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Cara Penanganan

4. Klik untuk pick up atau mengambil pesan dalam antrian

5. Sistem secara otomatis akan menampilkan pesan dari customer 
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Cara Penanganan

6. Balas pesan pada kotak berikut

7. Klik untuk mengirim pesan

8. Klik untuk mengakhiri pembicaraan
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Cara Penanganan
9. Jika customer telah menghubungi channel lain, klik tombol pada gambar dibawah

ini untuk merge data profile customer.
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Cara Penanganan
10. Akan muncul list data customer, klik button         untuk menggabungkan dari masing-

masing channel agar dapat melihat customer journey atau history sebelumnya dari berbagai

channel   



7

Cara Penanganan

11. Setelah data sukses tersimpan, akan muncul notifikasi seperti di bawah ini

12. Sebelum melanjutkan proses pencatatan (CWC), jika Anda ingin melihat Journey / History  

customer, klik Cust Journey
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Cara Penanganan

13. Akan muncul Tampilan journey seperti di bawah ini

14. Klik tombol untuk melihat detail interaksi
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Cara Penanganan

15. Klik tombol untuk melihat detail CWC input dari agent (remark & feedback)
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Cara Penanganan

16. Klik CWC untuk memproses laporan dari customer

17. Akan muncul tampilan seperti ini
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Cara Penanganan

18. Kategorikan pesan sesuaikebutuhan
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Cara Penanganan

19. Isi kotak Remark dengan pesan yang disampaikan oleh customer

20. Isi kotak Feedback dengan uraian rangkuman solusi yang anda sampaikan
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Cara Penanganan

21. Pilih sentiment, kemudian kliktombol

22. Pilih tombol cwc only

23. Data sukses tersimpan, dan dapat anda lihat di sub menu LogCWC.



Instagram
channel



6Cara Penanganan
1. Saat ada pesan masuk, otomatis akan muncul notifikasi pada menu bar

2. Klik icon social media yang ingin ditangani, atau klik menu interaction dan pilih

instagram
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Cara Penanganan
3. Saat ada pesan masuk, otomatis akan masuk ke dalam list queue seperti di 

bawah ini. 
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Cara Penanganan

4. Klik untuk pick up atau mengambil pesan dalam antrian

5. Sistem secara otomatis akan menampilkan pesan dari customer 
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Cara Penanganan

6. Balas pesan pada kotak berikut

7. Klik send
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Cara Penanganan
8. Jika customer telah menghubungi channel lain, klik tombol pada gambar dibawah

ini untuk merge data profile customer.
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Cara Penanganan
9. Akan muncul list data customer, klik button         untuk menggabungkan dari masing-

masing channel agar dapat melihat customer journey atau history sebelumnya dari berbagai

channel   



7

Cara Penanganan

10. Setelah data sukses tersimpan, akan muncul notifikasi seperti di bawah ini

11. Sebelum melanjutkan proses pencatatan (CWC), jika Anda ingin melihat Journey / History  

customer, klik Cust Journey
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Cara Penanganan

12. Akan muncul Tampilan journey seperti di bawah ini

13. Klik tombol untuk melihat detail interaksi
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Cara Penanganan

14. Klik tombol untuk melihat detail CWC input dari agent (remark & feedback)
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Cara Penanganan

15. Klik CWC untuk memproses laporan dari customer

16. Akan muncul tampilan seperti ini
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Cara Penanganan

17. Kategorikan pesan sesuaikebutuhan
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Cara Penanganan

18. Isi kotak Remark dengan pesan yang disampaikan oleh customer

19. Isi kotak Feedback dengan uraian rangkuman solusi yang anda sampaikan
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Cara Penanganan

20. Pilih sentiment, kemudian kliktombol

21. Pilih tombol cwc only

22. Data sukses tersimpan, dan dapat anda lihat di sub menu LogCWC.



Log CWC
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Cara Penggunaan?
1. Untuk membuka log CWC, klik menu

2. Akan muncul halaman berikut ini
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Cara Penggunaan?
3. Untuk mencari data customer tertentu, masukkan keyword dalam kotak searchyang

disediakan

4. Anda dapat melakukan pencarian berdasarkan nama atau nomor telepon customer
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Cara Penggunaan?
5. Setelah data ditemukan, klik tombol untuk melihat detail remark & feedback



AUX
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Cara Penggunaan?
1. Untuk meninggalkan area kerja / computer, klik icon orang di pojok kanan atas, dan pilih

menu aux 
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Cara Penggunaan?
3. Pilih alasan meninggalkan area kerja / computer, lalu klik submit
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Cara Penggunaan?
5. Berikut halaman setelah submit aux. jika telah kembali ke tempat area kerja / 

computer login kembali dengan memasukkan password nya



Good Luck ☺


