BAB III

ANALISA SISTEM BERJALAN

3.1.
Tinjauan Institusi / Perusahaan

PT. PLN (Persero) adalah perusahaan dibawah naungan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi pada anggota perusahaan, pemegang saham dan kepuasan pelanggan. Dalam tercapainya suatu tujuan yaitu kepuasan pelanggan PLN bekerjasama dengan salah satu anak perusahaannya yaitu : PT. Indonesia Comnets Plus untuk membangun pelayanan Helpdesk yaitu : Contact Center PLN 123, Pelayanan yang disediakan Contact Center PLN 123 meliputi telepon (kode area) 123, media sosial facebook (pln123), twitter (@pln_123), dan e-mail (pln123@pln.co.id) sebagai wujud dari pelayanan kepada pelanggan diseluruh indonesia selama 7 x 24 jam. 
Pada hakekatnya Contact Center 123 adalah  layanan contact center yang disediakan oleh PT. Indonesia Comnets Plus yaitu anak perusahaan dari PT. PLN (Persero) dengan tujuan untuk meningkatkan kenyamanan pelanggan untuk berinteraksi dan berkomunikasi dengan PT. PLN (Persero).

3.1.1.
Sejarah Institusi / Perusahaan

Sejarah singkat Contact Center 123 pada hari minggu, 17 Aggustus 1997 telah berdiri Pusat Pelayanan Ganguan PT. PLN (Persero) dengan di beri nama Pusat Pelayanan Ganguan (PPG), berkembangnya PPG berubah nama menjadi Call Center pada 12 Maret 2004 dari berubahnya nama tersebut pelayanan Call Center pun saat ini telah berubah fungsinya yang sebelumnya hanya menerima laporan ganguan di PPG saat ini telah menambah layanan keluhan perihal kelistrikan maupun pengajuan proses  pasang baru listrik, dan perubahan daya listrik dan Rabu 28 Maret 2007 telah diresmikan pengoprasian Call Center 123 dan tempat ruang oprasionalnya di Lantai 2 Gedung C PLN Gambir Jakarta. 

Manajer Senior Komunikasi Korporat PT PLN Bambang Dwiyanto mengatakan, peluncuran call center melalui nomor telephon 123 dimaksudkan untuk mempermudah akses bagi masyarakat yang ingin mendapat pelayanan dibidang kelistrikan. ” Dulu, call center 123 sekedar melayani informasi lain, namun kini bisa menjadi loket pelayanan pasang baru (PB), perubahan daya (PD) dan penyambungan sementara (PS), ” ujarnya, Ahad (11/9). (sumber :pln.co.id, 2011).

Dengan seiring perkembangannya Call Center 123 berubah nama menjadi Contact Center 123 sekaligus diresmikannya 9 site / cabang Contact Center pln 123 di kota-kota besar indonesia pada 12 Desember 2012, yang merupakan salah satu sarana pelayanan listrik yang dibuat untuk mendekatkan dan memudahkan pelanggan berkomunikasi dengan PLN selama 7 kali 24 jam dengan berbagai akses pelayanan yang telah bertambah di beberapa tahap sebelumnya dan saat ini meliputi layanan sebagai berikut:

1. Telepon (kode area) 123

2. Facebook (pln123)

3. Twitter (@pln_123)

4. E-mail (pln123@pln.co.id)
3.1.2.
Struktur Organisasi

Struktur organisasi merupakan salah satu aspek penting dalam organisasi atau perusahaan. Perusahaan dapat mencapai prestasi kera yang baik apabila terdapat suatu sistem kerja yang baik, di mana fungsi-fungsi dalam organisasi tersebut mempunyai pembagian tugas, wewenang dan tanggung jawab yang telah diuraikan dalam struktur organisasi.
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Gambar 3.1  Struktur Organisasi


Sumber : Contact Center PLN 123 Site Jakarta
Dari struktur organisasi di gambar 3.1. mempunyai fungsi-fungsi sebagai berikut :

1. Fungsi dan Tugas Pokok Manager

Bertanggung jawab dalam pengelolaan kegiatan Contact Center klien; yakni mengelola kegiatan pengoperasian klien / Contact Center 123 PT PLN (Persero) dalam skala nasional; Bertanggung jawab dalam pencapaian target kinerja / SLA Contact Center yang telah ditetapkan klien : Membuat inovasi baru dalam metode dan sistem maupun prosedural pelaksanaan kegiatan pada pegoperasian Contact Center 123 PLN (Persero) sesuai dengan SLA yang telah ditetapkan. Bertanggung jawab dalam mengupdate, mengolah dan menyajikan data maupun informasi yang dibutuhkan secara real time pengoperasian Contact Center 123. Memastikan seluruh transaksi layanan melalui CC 123 telah dilakukan dengan memenuhi syarat dan ketentuan yang berlaku serta didukung data-data hasil call back kepada pelanggan dalam jumlah tertentu. Merekomendasikan perbaikan serta meningkatkan kinerja layanan Contact Center klien ; Merekomendasikan perbaikan maupun peningkatan kinerja layanan kepada klien dalam kaitannya pengoperasian Contact Center  123. Merekomendasikan karyawan yang meliputi : penilaian, promosi, dan pembinaan kepada Icon+.
2. Fungsi dan Tugas Pokok Supervisor

Mengelola kegiatan Contact Center, kegiatan pengoperasian Contact Center 123 PLN (Persero) dan kegiatan tata usaha Contact Center meliputi kekaryawanan, Kesekretarian, Keuangan, dan Pembukuan serta memastikan tercapainya SLA Contact Center yang telah ditetapkan klien dan Membuat inovasi baru dalam metode dan sistem maupun prosedural pelaksanaan kegiatan pada pengoperasian Contact Center 123 PT PLN sesuai dengan SLA yang telah ditetapkan. Serta mengembangkan program-program layanan Contact Center klien berikut mengupdate, mengolah dan menyajikan data maupun informasi yang dibutuhkan secara real time pengoperasian Contact Center 123, merekomendasikan karyawan yang meliputi : penilaian, promosi, dan pembinaan kepada Icon+, mengupdate, mengolah dan menyajikan data maupun informasi yang dibutuhkan secara real time pengoperasian Contact Center 123.
3. Fungsi dan Tugas Koordinator Operasional

Menyusun rencana kerja pengoperasian contact center 123 dalam rangka tercapainya KPI yang telah dipersyaratkan, sesuai visi, misi, dan tujuan perusahan, memastikan program kerja tersosialisasi, dan terlaksana sesuai dengan target yang telah ditetapkan serta melakukan evaluasi program kerja secara periodik guna perbaikan yang berkesinambungan, melakukan pengawasan terhadap seluruh kegiatan pengoperasian Call Center 123 baik pada kelompok kerjanya maupun secara keseluruhan.
4. Fungsi dan Tugas Quality Assurance Tier 2

Melakukan koordinasi dengan bidang dan sub-bidang terkait untuk penyusunan perencanaan dan pelaksanaan kerja, baik dari methodelogy, technology, system dan people. Menyusun perencanaan pelaksanaan kerja periode harian, mingguan dan bulanan dalam ruang lingkup operasi dan QA, mengukur, menganalisa dan mengevaluasi serta merekomendasikan hasil pelaksanaan kinerja staff Quality Assurance melalui sampling data pengukuran yang telah dilaksanakan sesuai dengan KPI dan Ketentuan yang telah dipersyaratkan dan melakukan pengawasan pelaksanaan kerja inbound dan outbound call Customer Service Officer melalui silent maupun sampling data recording terhadap segala ketentuan sesuai KPI dan ketentuan lainnya yang dipersyaratkan serta menjadi narasumber dalam pemeriksaan pelaksaan pekerjaan, pemeriksaan tentang Pemutusan Hubungan Dengan Karyawan (PHDP).

5. Fungsi dan Tugas Quality Assurance 1

Melaksanakan hasil koordinasi dengan bidang dan sub bidang terkait untuk pelaksanaan kerja, baik dari methodology, terchnology, system dan people, melakukan pengawasan dan mengukur pelaksanaan kinerja inbound dan outbound call Customer Service Officer melalui silent, on the spot dan listening to the recording, terhadap segala ketentuan sesuai dengan KPI dan ketentuan lain yang dipersyaratkan serta mengukur, menganalisa, dan mengealuasi serta merekomendasi pelaksanaan kerja Customer Service Officer melalui sampling data pengukuran yang telab dilaksanakan sesuai dengan KPI dan ketentuan yang telah dipersyaratkan.
6. Fungsi dan Tugas Team Leader

Melaksanakan kegian coaching, motoring, dan conseling inbound dan outbound Customer Service Officer dalam rangka mencapai kinerja pelayanan, melakukan pengawasan, pencegahan dan penanggulangan terhadap kondisi, kualitas dan kerusakan terhadap setiap fasilitas dan perlatan yang dipergunakan di lingkungan kerja milik klien, memastikan terselenggaranya rangkaian kegiatan operasional transaksi layanan sesuai Service Level Agreement. Menjaga dan mempertahankan reputasi, brand, kelangsungan usaha dan rahasia perusahaan, melakukan analisa dan evaluasi terhadap kinerja transaksi layanan Contact Center 123 guna peningkatan dan perbaikan kinerja secar berkesinambungan serta mengawasi dan mensupervisi terhadap pelaksanaan kerja pengoperasian Contact Center 123 baik pada kelompok kerjanya maupun secara keseluruhan.
7. Fungsi dan tugas Desk Control

Melakukan monitoring traffic layanan berdasarkan perbandingan data mingguan dan bulanan yang meliputi : ketersediaan CSO, Issue : iklim, social, dan demografi, kebiasaan pelanggan. Melaksanakan, mengatur serta monitoring real time atas pelaksanaan : system shift, buffer dan contingency plan untuk penyelenggaraan oprasional Contact Center 123 agar tercapai service level yang telah ditetapkan. Memastikan jadwal kerja tersosialisasi dan terlaksanakan sesuai dengan targer uang telah ditetapkan serta melakukan evaluasi jadwal kerja secara periodik guna pernailan yang berkesinambungan (continous improvment). Melakukan pengawasan terhadap pelaksanaan jadwal kerja staf kontral pelanggan yang meliputi :Produktivitas CSO(Occupancy Rate), kedisiplinan pada saa bekerja. Menjaga dan mempertahankan reputasim nramd kelangsungan usaha dan rahasia perusahaan seta mensupervisi terhadap pelaksanaan kerja pengoprasian Contact Center pln 123 baik pada kelompok keranya maupun secara keseluruhan.
8. Fungsi dan Tugas Back Office

Menerima dan menindaklanjuti tentang informasi, laporan dan permoonan permintaan dari pelanggan dan masuaralat melalui sarana komuniasi telpon, radio komunikasi, email, faksimili untuk penyajian informasu tentang teradinya ganguan PTL , pemuliahn terjadinya ganguan PTL darisii PLN, penangulangan terhadap kondisi infrastruktur . Jaringan Kelistrikan PLN yang dapat membahayakan keselamatan jiwa maupun harta benda pelanggan dan masyarakat (Force Majure), melakukan kordinasi dengan badan Lembaga / Insansi Pemerintahan terkait dalam rangka Sistem Kelistrikan / Distribusi Tenaga Listrik. Menindaklanjuti layanan penanganan pemermintaan penyajian informasi dan pemulihan GPTL ke posko pelayanan teknik (YANTEK) jika APKT bnermasalah dengan mengunakanradiokomunikasi telepon, melakukan pemantauan atas penanganan pemulihan GPTL, serta melakukan analisa dan evaluasi terhadap kinerja layanan secara real time.
9. Fungsi dan tugas admin

Melaksanakan administrasi tenaga kerja, administrasi oprasional pada site, melaksanakan pekerjaan dokumen, mengorganisir dan follow up pengumpulan laporan-laporan pendukung (log book, lembur karyawan, hasil penilaian kompetensi/kinerja dll) guna kepentingan proses penagihan dengan berkoordinasi terhadap devisi-devisi lainnya, melaksanakan kegiatan administratif seperti surat menyurat, dokumentasi dan perngarsipan serta meng-Up date data per periode tertentu untuk memastikan dukungan administrasi bagi kelancaran kegiatan oprasional contact center, menyiapkan perkiraan biaya bulanan/tahunan yang berkaitan dengan kegiatan oprasional, sebagai rekomendasi pembuatan anggaran kepada atasan, melaksanakan dan memelihara sistem administrasi yang sesuai ketentuan perusahaan, membuat laporan administrasi berikut rekapitulasi absensi, melakukan sosialisasi rencana kerja , jadwal kerja dan anggaran kepada seluruh personil umum.
10. Fungsi dan tugas customer service officer

Melaksanakan permintaan layanan sesuai dengan standart perusahaan (Service Leverl Agreement) yang meliputi : informasi, keluhan teknis dan non teknis. Membuat laporan setiap permintaan layanan sesuai dengan informasi atau keluhan yang masuk dengan mengikuti standart oprasional prosedur dan instruksi kerja. Melaksanakan pekerjaan sesuai dengan tata tertib perusahaan.
11. Fungsi dan tugas Office Boy

Melaksanakan dan menjaga kebersihan lingkungan kerja contact center dan membantu admin.

1.2. Proses Bisnis Sistem
Proses Bisnis Sistem pada sistem yang berjalan di Contact Center 123 terbagi menjadi empat proses yaitu : pengajuan cuti ke team leader, pengajuan cuti ke deskcontrol, pengambilan cuti dan laporan. Dapat dilihat dalam gambar dibawah ini :
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Gambar 3.2

Deskomposisi Fungsi Sistem Berjalan




         Sumber Contact Center PLN 123 Site Jakarta

1. Activity Diagram Sistem Berjalan

Activity Diagram adalah teknik untuk mendiskripsikan logikal prosedural, proses bisnis dan aliran kerja dalam banyak kasus. Activity Diagram mempunyai peran seperti halnya flowchart, akan tetapi perbedaannya dengan flowchart adalah activity diagram bisa mendukung perilaku pararel sedangkan flowchart tidak bisa. 
Activity Diagram menggambarkan alir aktivitas dalam sistem yang sedang dirancang. Bagaimana masing-masing alir berawal, decision (keputusan) yang mungkin terjadi, dan bagaimana alir itu berakhir.
Activity Diagram menggambarkan proses pararel yangmungkin terjadi pada beberapa eksekusi. Activity Diagram merupakan State Diagram khusus dimana sebagian besar stateadalah action dan sebagian besar transisi di trigger oleh selesainya state sebelumnya (Internal Processing). Berikut ini adalah gambar dari activity diagram sistem berjalan yang ada di Contact Center 123 :
A. Activity Diagram Pengajuan Cuti dan Request Jadwal Kerja Ke Team Leader
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Gambar 3.3. Activiti Diagram Pengajuan Ke Team Leader

B. Activity Diagram Pengajuan Cuti Ke Bagian Deskcontrol
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Gambar 3.4. Activity Diagram Pengajuan Ke Bagian Deskcontrol

C. Activity Diagram Pembuatan Laporan
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Gambaar 3.5. Activity Diagram Pembuatan Laporan

1.3. Spesifikasi Dokumen Sistem Berjalan

Suatu situs yang baik harus dapat memenuhi standard design yang telah ditetapkan. Hal ini akan menjamin kualitas mutu dari web itu sendiri. Agar suatu web dapat menjalankan fungsi dan tujuan yang diharapkan maka diperlukan perancangan pembuatan yang matang. Faktor-faktor yang harus diperhatikan oleh pembuat web adalah tujuan yang hendak dicapai dari web tersebut, fungsionalitas web tersebut, kemampuan berinteraksi dengan pemakai, kecepatan untuk menampilkan web ke layar user, kemudahan penggunaan web, sampai fasilitas yang disediakan oleh web tersebut. Sebuah tampilan situs yang baik dengan fungsi yang meyakinkan merupakan jaminan untuk mendapatkan pengunjung secara teratur.

1. Spesifikasi Bentuk Masukan

Spesifikasi bentuk masukan terdiri dari dokumen masukan yang diperlukan untuk memasukkan data sebelum data tersebut diolah menjadi informasi yang diperlukan. Dokumen masukan yang diperlukan pada perancangan program ini sebagai berikut :
a) Nama Dokumen
: Surat Pengajuan Cuti dan request

  

   jadwal kerja

Fungsi

: Untuk mengetahui karyawan yang




  Mengajukan cuti

Sumber

: Karyawan yang mengajukan cuti

  

  Dan request jadwal kerja

Tujuan

: Team Leader dan Deskcontrol

Media

: Kertas

Frekuensi

: Setiap ada pengajuan cuti oleh

  

  karyawan 
2. Spesifikasi Bentuk Keluaran
Dokumen keluarab adalah segala bentuk dokumen atau berkas-berkas yang dihasilkan dari proses suatu sistem yang berjalan serta merupakan dokumen hasil pencatatan atau laporan. Adapun dokum keluaran tersebut adalah :

a) Nama Dokumen
: Laporan Data Karyawan yang

  


  mengajukan cuti dan request jadwal

Fungsi

: Digunakan sebagai laporan untuk mengetahui data

  Karyawan yang Mengajukan cuti atau request

  Jadwal kerja

Sumber

: Bagian Deskcontrol / kekaryawanan

Jumlah

: Satu Lembar

Tujuan

: Admin

Media

: File Microsoft Excel

Frekuensi

: Setiap satu bulan

b) Nama Dokumen
: Laporan Data Karyawan yang batal mengajukan

  cuti dan request jadwal kerja

Fungsi

: Digunakan sebagai laporan untuk mengetahui data

  karyawan yang batal mengajukan cuti dan request

  jadwal

Sumber

: Bagian Deskcontrol / kekaryawanan

Jumlah

: Satu Lembar

Tujuan

: Admin

Media

: File Microsoft Excel

Frekuensi

: Setiap satu bulan
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