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BAB Il
PELAKSANAAN KERJA MAGANG

1.1. Kedudukan dan Koordinasi
Pada kegiatan kerja magang ini berkesempatan masuk pada bagian

Management Performance dengan posisi sebagai Data Visualization yang
dibimbing langsung Bapak Rama Rosdiana yang menduduki posisi sebagai Wakil
Direktur perusahaan. Bapak Rama Rosdiana juga sekaligus yang memberikan
koordinasi dan tugas untuk kegiatan kerja magang ini. Penempatan sebagai Data
Visualization memiliki tugas untuk melakukan riset menggunakan Power Bl serta
menjelaskannya dengan Visualiasasi data. Pelakasaan kegiatan kerja magangh
dilakukan secara Work From Office dan Work From Home saat masa PPKM level
4 diberlakukan oleh pemerintah Indonesia.

1.2. Tugas yang Dilakukan
Pelaksanaan kerja magang yang dilakukakan pada PT. Mandiri Barokah

Abadi, berfokus kepada kegiatan management performance pada Table Deffect
TELKOM dan Table Deffect Enterprise. Data terkait diproses kemudian di
Analisa sehingga menghasilkan laporan dalam bentuk Table Report 10C
menggunakan Power Bl. Power Bl dapat membantu dalam memvisualisasikan
data yang telah diambil sehingga mempermudah proses Analisa oleh tim

Management Suport.



Tabel 3. 1 Timeline Kerja Magang

) Tanggal )
) _ Minggu - Tanggal Selesai
Pekerjaan Yang Dilakukan Dimlai
Pengenalan Perusahaan
o _ 1 26 Juli 2021 30 Juli 2021
PT.Mandiri Barokah Abadi
Mempelajari Power Bl 2-4 2 Agustus 2021 | 21 Agustus 2021
Pengambilan data untuk di 10 September
. o 4-7 16 Agustus 2021
visualisasikan 2021
Memviasualisasikan data 24 September
) 6-9 30 Agustus 2021
yang sudah diolah 2021
Membuat laporan dari hasil
) o 8-10 13-Sep-21 8 Oktober 2021
visusaliasi data

1.2.1. Pengenalan Perusahaan PT.Mandiri Barokah Abadi ( Minggu ke 1)
Pada tahap minggu pertama merupakan pengenalan terhadap perusahaan

PT. Mandiri Barokah Abadi, hal yang pertama yang diperkenalkan oleh Bapak
Rama Rosdiana adalah memperkenalkan anggota tim Magament Peformance
serta mengetahui perkerjaan apa saja yang akan diberikan seperti membantu
tim management membuat laporan pekerjaan sehari-hari dan tugas pokok
untuk lebih mengenal pekerjaan di tim Management Peformance sehingga
mahasiswa magang dapat memahami dan mengerti pekerjaan yang akan
dilakukan.
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1.2.2. Mempelajari Power Bl ( Minggu ke 2 - 4)
Pada Minggu ke 2-4 merupakan tahapan rekomendasi tools yang

akan digunakan untuk visualisasi data yaitu aplikasi Power Bl dan
Microsoft Excel. Pada tahap ini dibimbing oleh Bapak Rama Rosdiana

dengan menjelaskan kelebihan Power Bl itu sendiri.

Power Bl

Gambar 3. 1 Logo Power BI

Power Bl adalah gabungan perisisan services, apps, dan
connectors. Power Bl merupakan tool untuk mebuat laporan (report)
dan visualisasi serta sebagai rujukam untuk mebuat analisis dan
keputusan oleh mereka yang berkepentingan. Power Bl menukar data
dari berbagai sumber dan sulit dipahami kepada bentuk yang mudah
dimengerti. Power BI sangatlah user friendly, dimana cara kerjanya
yang sederhana dan cepat dimana cara kerjanya yang sederhana dan
mudah dikuasai oleh pengguna dalam menanganalisis data .Power BI
sangat sederhana dan cepat, yang mampu menciptakan wawasan dari

spreadsheet excel atau database local.

1.2.3. Pengambilan Data Untuk di Visualisasikan ( Minggu ke 4 -7)
Pada Minggu ke 4-7 hal yang dilakukan sebelum melakukan

visusalisasi data , hal yang dilakukan adalah proses pengambilan data
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terlebih dahulu yang berguna sebagai bahan awalan dari tahapan
pengelola data melalui aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR maupun
secara manual dengan menggunakan Microsoft Excel.
Berikut adalah tahapan pengambilan data menggunakan aplikasi
AVAYA CMS SUPERVISOR :
e Buka aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR, input IP CMS

Server kemudian login dengan 1D dan passwordnya.

L Avaya CMS Supervisor X

Login Information
h ChS Server: |m j
A Laogin D | j

Password: |

Cancel | Help | i

Gambar 3. 2 Aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR

e Proses Connect
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Connect

Atternpting to Connect to CMS Server. Please Wait...

Sending Fazsword

Gambar 3. 3 Proses Connect

e Setekah itu pilih Command, Lalu Reports

EQ Avaya CMS Supervisor - 10.194.180.23 - soc —
Connect Commands  Tools  Scripts Help

Reports..,
Dictionary...

AR 16/12/2021 05.06.30 AM

Exceptions...
Agent Administration...

Gambar 3. 4 Commands and Report

e Kemudian pilh Sub Menu Historical, Lalu pada Run Report for
ACD, pilih CLOUD_JATINEGARA. Pada Category, pilih
Designer .Pada Report pilih Korlapnas Performance Summary
Interval 147 _New AUX, lalu OK.
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Select a Report P
Real-Time ] Historical ] |ntegrated ]
Fiun Repart for ACD: Beport:
CLOUD_JATIME GARA j Bl .crlapnas Performance Summary Daily 147 ]
Category: El] F.orlapnaz Performance Summary Daily ASDP
_Elther . EI] K.olapnaz Performance Summany Daily B
SplitsSkil EI] K.oflapnaz Performance Summany Interval 147
System [ K.orlapnas Perfarmance Surmmmary Interval 147 BRJS 50s
Trunk/Trurk Group .oflapnas Performance Summarny Intereal 147 Mew AL
El] K.orlapnaz Performance Summary Interval B
Eﬂ F.orlapnazs Performance Summary Mantly 147
Time Zone: EI] K.orflapnas performance Agent Group Sumary
defaul | |l Login/Logout SPEEDY2 v
Time Zone Appliez To Interval Bazed Reportz Only
Dezcription
Summarizes all activity on a gplit/skill by interval for one day
Script... Help

Gambar 3. 5 Select a Report

Kemudian Input Split/Skill dari layanan yang kita pilih, di sini

kita mencoba menarik data layanan Citilink layanan call center

yang menggunakan Bahasan Inggris dan Bahasa Indonesia. Pada

tanggal 16 Desember 2021 di Interval 04.30 WIB.
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Korlapnas Performance Summary Interval 147_MNew AUX — -
[ nputs

Splits/Skills: |Eitilink EngCitilink. Ina

Date: [16/12/2021

Times: |04.30

L] Lol L]
2@ @

Destination

f* iew Report on Screen

" Prnt Repart on: ‘

Snagit 11 =1

Cancel

]9

Help |

CLOUD_JATINEGARA

Gambar 3. 6 Input Split/Skill

e Setelah itu data ini lah yang di gunakan dalam satuan persen:

Korlapnas Performance Summary Interval 147_New AUX

Report Edit Format Tools Options Help

Date: 1611272021
SplitSkill: Citilink Eng:Citilink Ina

Time COF ACD Aban | %ACD % ACCEPTABL SL Avg Hold Time Held Calls Avg Avg  Avg Avg Max Flow Flow Extn Avg Dequeued AvgTime % % Ans Avg MAXSTAF
Calls Calls | Call Abandon E Handling Speed Aban ACD ACW Delay In  Out Out Bxtn  Calls to ACD Calls Pos
Time Ans  Time Time Time Calls  Out Dequeue Time Staff
Time
Totals 73 24 49| 3288 | 67,12 243288 | 0352 100.00 0 00.42.0024.0352.00000146 0 0 0 0 2665 3288 3,1
0430~ 05.00 73 24 49 3288 6712 24 3288 0352 00.00 0 .00.42.0024.0352.0000.0146 0 0 0O 0 9330 3288 231
0430- 0500 0 0 0 0 00.00 0 000 0 0 0 0 00 31

Gambar 3. 7 ACD Call & SL
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147 REGIS INFOR - SL 97%

Wterval % GAP COF S5CR (Real] WL WEAP AHT | GAP Agemt | COF Raal A ABD ACCPT
oo | 1o0ors 50 a 20.00% 5.00%
oocs | 1000k sa a =000 o5.00%
oocks | 1o0ers 50 a 50.00% 5.00%
oocs | 1000k ] a =000 =5.00%
oocks | 1o0ers 0 a 50.00% 5.00%
oook | 1o0eok 0 a =000 =5.00%
oocks | 1o0ers a 50.00% 5.00%
oo | aoeers o ] =000k =5.00%
0no 100.07% a 50 0% 95.00%
oo | 1o00ms 4 a 20.00% S500%
oocs | 1000k . a =000 5500
oocks | 1o0ers = a 50.00% 9500%
oocs | 1000k a =7.00% =5.00%
oocks | 1o0ers 1 a 700 5.00%
oook | 1o0eok S a =7.00% =5.00%
oocks | 1o0ers = a 700 5.00%
oo | aoeers 1z ] s7.00% =5.00%
0no 100.07% 155 a 50 0% 95.00%
oo | 1o00ms 120 a 20.00% 5.00%
oocs | 1000k 157 a =000 o5.00%
oocks | 1o0ers 215 a 50.00% 5.00%
oocs | 1000k 204 a =000 =5.00%
oocks | 1o0ers 00 a 50.00% 5.00%
oook | ook 1 a =000 =5.00%
oors | 1o0erk 142 a 50.00% 9500%
oocs | 1000k a =000 =5.00%
oors | 1o0erk a 50.00% 5 0%
oocs | 1000k a =000 =500%
oo | 1oners a 20.00% =5.00%
oo 100.07% a s 55.00%
ooos | aoeers [ =000k =500
oocks | 1o0ers 128 a 50.00% 5.00%
oo | aoeers 120 ] =000k =5.00%
0no 100.07% 123 a 50 0% 95.00%
oo | 1o00ms E a 123 20.00% 5.00%
oocs | 1000k a 102 =000 o5.00%
oocks | 1o0ers a 5 El 67 50.00% 5.00%
oocs | 1000k a 105 105 = =000 =5.00%
oocks | 1o0ers 105 a 25 E 255 = 105 50.00% 5.00%
oook | 1o0eok 107 a =5 = 2z = a7 =000 =5.00%
oocks | 1o0ers 105 a = 155 = 05 50.00% 5.00%
oo | aoeers 105 ] ™ 05 =000k =5.00%
0no 100.07% =0 a &2 & 50 0% 95.00%
oo | 1o00ms &0 a “ - ] 20.00% 5.00%
oocs | 1000k a = 2z =000 o5.00%
oocks | 1o0ers 33 a ) 1 50.00% 5.00%
oocs | 1000k ) a 15 15 =000 =5.00%
oocs | 1o0ors a2 a 2 : a4 414 2 20.00% 5 00%

Gambar 3. 8 Data 147 REGIS INFOR yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.8 adalah data layanan 147 Regis Information yang
diambil secara manual melalui aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data
tersebut dirapihkan menggunakan aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya

akan divisualisasikan menggunakan Power BI.
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- Telkomsel Bandung | SCR 95% | SL92% ]
intercal % GAPOOF SR (Real]  5L{Real] WL | %GAP AHT | GAP Agent | COFReal | A 480 ACCPT | COF Forecast | GAPCOF | AMTReal | AMT Forecast | GAPAMT |PlanAgent | Real Agent

om T | sajol [ osoafel | oodk | dolers Fi] a 35 35 05 305 Fi] a Erdi 500
1m T [ sl [ sl | oodE | d00ers m a = = m a Erd F500%
20 o [ saEl [ osam | ood | J00er a 07 07 2 a Erdi 500
300 10007 | &AL [ SOl | 000k | 00T [ ] A i) ri] 1 a Erdu 500
4m 10007 | &AL [ SOl | 000k | 00T [ % b= = 1 a Erdu 500
500 10007 | &Nl [ sl | 000k | 00T b [ 2 ir 2 =2 bt} a Erdu 500
&0 10007 | &Nl [ sl | 000k | 00T £+ [ pri] rrid =5 =5 5 a Erdu 500
M 1007k [ sonjol [ osongl 0.0 100.007% 0 = £ |1 21 0 s 95.00%
m 00T | swfl [ sl | oodk | do0ers b 0 800 00 % =% 1 [ Erlu 500
am T [ safel [ sl | ood | 00T 2 [ 5 715 il 01 2 [ Erlu 500
wom | oors | sonjol [ osowfol | oore | 1000 = [ 0 730 i £l E [ Erlu 500
um | oors | sonfel [ osowfel | oore | 1000 = [ e 08 ar Eier = [ Erlu 500
o | oors | sonjol [ osowfol | oore | 1000 = [ z il pi=:} biz:] = [ Erlu 500
o0 | oors | sonjol [ osowfol | oore | 1000 2 [ ] &8 m Eier 2 [ Erlu 500
um | ooork | ool [ sowfol | oore | 1000k = [ &7l m 00 s [ Eriu 500
1500 | oork | sonjol [ sowfol | oore | lodoms a 88 338 m 300 a Erdi 500
1500 | 1o00Fk | sonjol [ sowfol | oore | lo0oms a 82 381 47 7 a Erdi 500
o0 | ors | ool [ sowfol | oore | lodoms a 550 330 = = a Erdi 500
=00 | 1o0ors | sonol [ sowfol | oore | loooms = a 343 547 = =5 = a Erdi 500
B0 | 10o0rk | ol [ sDwfol | oo | 1000%% &5 a S S e £ 5 a Erd F500%
mol | 100F | Ol [ sowfol | oofe | -lo00ms a £ Eri] a Erdi 500
um | 1morE [EDIVI0N sl | oom | 10000 5 [ 4 4 3z E3H 55 a Erdu 500
W | 1007 | soNfl | sonfl | oo | 10000 0 [ = = 04 04 50 a Erdu 500
M | 10007 | sONA | sonfl | ook | 10000% 41 [ 54 54 300 m 4 a Erdu 500

Gambar 3. 9 Data Telkomsel Bandung yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.9 adalah data layanan Telkomsel Bandung yang diambil
secara manual melalui aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut
dirapihkan menggunakan aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya akan

divisualisasikan menggunakan Power BI.
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Telkomsel Semarang | SCR 95% | SL 92% S
ferval | %GAPCOF SR (Reall  SL{Real) Wi | %gAP anT | Garagem | coFRest | ac a8 ACCFT | COF Forecast | GAFCOF | AMTReal | AWT Forecast | GAPAHT | PamAgent | Real Agent
000 10000 sov /il SV 000 100.00% 15 a =0 20 15 = 15 o SLOTE 5006
100 10000 sov /il SV 0.0 100.00% o s = SLOTE 5006
00 10000 sov /il SV 0.0 100.00% o SLOTE 5006
300 10000 sov /il SV 0.0 100.00% o SLOTE 5006
400 100,00 oVl FDIV/0! 0o 100.00% o SLOTE 5006
300 100 0 E o FDav o1 oo 100.00% 17 a &0 &0 s 75 12 o 200 =500%
G100 oo 100.00% o 200 =500%
TO0 oo 100.00% 00 o 200 =500%
=00 oo 100.00% o 200 =500%
300 oo 100.00% S8 L] o 200 =500%
1000 oo 100.00% 40 a0 o 200 =500%
oo 100.00% 40 a0 o 200 =500%
oo 100.00% o 200 =500%
oo 100.00% 00 300 o 200 =500%
007 100.00% a 9200 S5.00%
007 100.00% a 9200 S5.00%
007 100.00% a 9200 S5.00%
007 100.00% a 9200 S5.00%
007 100.00% a 9200 S5.00%
007 100.00% a 9200 S5.00%
007 100.00% a 9200 S5.00%
007 100.00% 00 00 a 9200 S5.00%
007 100.00% a 9200 S5.00%
00Tk 100.00% £ o8 a S20rE S5.00%

Gambar 3. 10 Data Telkomsel Semarang yang akan divisualisasikan
Pada gambar 3.10 adalah data layanan Telkomsel Semarang yang
diambil secara manual melalui aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data
tersebut dirapihkan menggunakan aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya akan

divisualisasikan menggunakan Power BI.

MNC - SCR 90%
% GAPOOF  SCR(Real) 3R] I:Ie'-:sg:]:l!'l
30 50007 100.00% 4 : ! =
300 ol 00T 2 . =
IEREERET 0 0 a : =

Gambar 3. 11 Data MNC Bank Inbound yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.11 adalah data layanan MNC Bank Inbound yang diambil
secara manual melalui aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut
dirapihkan menggunakan aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya akan

divisualisasikan menggunakan Power BlI.
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JATAMARGA

JASAMARGA - SCR 90%

Interval SGAPCOF  SCR (Real) Desember AHT Real Reasl Agent
2091

om0 55T s0.00% 7 ] i ]
030 10000 z z ] & 2 o0k
1m0 & 5T L0000 4 4 o 12 g o0
130 5000F L0000 o 5 2 o0
200 55T 100.00% ] a ] o0%
230 oo 100.00% 1 1 ] 1 ] o0%
300 S0L0CT L0000 o 1 1 ol
230 5 0 10D T T a 4 o0k
200 #Divi0 10000 ] a o0k
430 10D 2 2 ] 2 o0
500 2000 L0000 ] ] o 5 ol

0 & 5T 100.00% ] 3 H o0%
500 55T 100.00% 5 5 ] ] 1 o0%
&30 B0 L0000 o 5 ] o0
70 2105 L0000 ] ] o 13 4 o0
730 4 7 10000 a 4 2 o0k
=00 250 10000 2 2 ] E 1 ook
B30 20000 L0000 = E] o ] 12 ol
=00 00 10D ] 5 2 o0k
L] 12857 100.00°% ] ] T El o0%
10:00 000 L0000 El El ] 10 1 o0%
1030 B 45 L0000 = E] o 12 5 o0
1100 47 10000 ] ] 2 i ]
1130 EES 100.00% T ] El ] o0%
12:00 E L0000 o 12 1 ol
1230 147 L0000 ] ] o T ] o0
1200 oo 100.00% = = ] = b] o0%
330 10000 ] 15 z ook
400 S0L0CT L0000 1 1 o E 4 o0
430 00T 10D = ] ] 15 o0k

o0 o 10000 El ] ] Fiil o0k
530 S 10D 5 ] T o0
00 2000 L0000 = E] o 15 ol
1530 135 35% 85.15% % 1 1 S0%
] 07T 10000 T 17 ] 13 2 o0k
730 a2 L0000 5 F&] o 12 12 ol
200 7500 L0000 o E E o0
=30 BT 100.00% ] 1 o0%
900 10000 = ] 1z 4 o0k
=30 45 15 L0000 T T o 3 5 o0
2000 44 10D li} I ] 1= B o0k
030 50,007 100.00°% ] 10 o0%
2100 TE 5T L0000 10 b1i] ] 2 4 o0%
2130 37 5% L0000 o E o0

00 55T 10000 T T ] ] o0
2230 14 3% 100.00% ] ] ] T o0%
1300 L0 o1 T T T o ol
1330 L0 o1 14 14 14 1] o0

Gambar 3. 12 Data layanan call senter JASAMARGA yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.12 adalah data layanan call center JASAMARGA yang
diambil secara manual melalui aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data
tersebut dirapihkan menggunakan aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya akan
divisualisasikan menggunakan Power BI.
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TENESA - SCR 95%
TARGET 5CR

mterval % GAPOOF  S0R (Real] COF Real ACD ABD (ClalF & GAR COF AHTReal | Real Agemt
Desember
130 #Div/0! 100.00% 12 12 ] 12 5%
300 #Div/0! FDiv,fol o o 5%
330 &0/l #Dav,fol a a 5%,

Gambar 3. 13 Data layanan call senter Tenesa yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.13 adalah data layanan call center Tenesa yang diambil

secara manual melalui aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut

dirapihkan menggunakan aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya akan

divisualisasikan menggunakan Power BI.

BPJS Kesehatan - SCR 40%
TARGET SCR
EDF 3 AHT Real Real Agont

EAP COF

% GAPCOF SO (Real] COF Real A ABD
Desember

230 34 4 L0 DN 39 EE] a = 10 AT%

200 100 0 FDival a 31 31 AT%

330 100 0 FDival a Eri 3 A%

Gambar 3. 14 Data layanan call senter BPJS Kesehatan yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.14 adalah data layanan call center BPJS Kesehatan yang
diambil secara manual melalui aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data

tersebut dirapihkan menggunakan aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya akan

divisualisasikan menggunakan Power BI.
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12221223

119 VAKSIN - SCR 70%

COF 3

Interial % GAP OOF SR |Real] Desember

oo0 H.45% 091% 33 n E 3 z 158 3

T0%

S0.0TE ki 1= z 22 2 210 4 T0%

1000 1% 14 a 243 4 Tk

100,00 ] ) o 4 4 T0%

100 0% o 4 @5 4 Tk

=000k 10 = z 2 2 153 4 0%

100,00 3 o 1 4 120 4 T0%

10000 2 = 1] 143 4 0%

400 57.14% 100,00 o 4 07 4 T0%
430 0 E3% TEEE 13 15 F 14 5 215 4 0%
50 2 55K B1==% 3= 31 7 3 7 1492 3 TO%
530 5155 100D T2 73 o n 4 471 1= T0%
G100 E.14% SE52% =3 az 1 1 7 191 3 0%
&30 15 84% L0000 ur ur o 15 173 TO%
700 a 100.00°% EH EH a a0 5 TOM%
730 33T SEE5% 21 Firis] 1 214 7 211 45 T0%
=00 3% SEEE 308 307 1 07 1 150 55 T0%
=30 11 545% IR 431 430 1 ] 45 159 &2 7O
00 12 57% SEETE 428 4a7 1 420 TE 173 &8 TO%
@30 2.44% T 17 475 1 22 17 =3 72 TOM%
1000 ZA4% SETER 451 450 1 450 11 154 T2 T0%
1030 r: 100 c} c} a 4T 5 P T2 0%
1100 =5 0% 233 a7 2 5 55 £E] 7O
0 15 2% SETER 433 4% 1 397 &2 175 EE] TO%
200 = 10005 435 456 a 04 4 T3 i
1230 5 L0000 415 415 o & 43 217 =1 TO%
1200 47T 52 54% 3 75 [l 3 P a0 TOM%
0 400 9.T4% =0 3= £E] ] 217 E TO%
400 1 L0000 =] ] o 1 54 112 o5 TO%
430 o= 100.00% T 377 a Pt a7 7O
500 el ETI% 35T = 40 04 =0 TO%
0 4 100.00% = 78 5} 5 00 S TOM%
500 013 100.00% 24 324 o ] TS 213 TS TO%
&30 247 L0000 o 3 o 143 &0 1= &7 TO%
700 EETR | 304 =0 05 57 7O
730 0= L0000 05 305 o T ] ] 3] TO%
=00 T 2.05% = 55 50 = =T 45 TOM%
=30 495 S235% =% 155 Iz 0 ] 1 a0 TO%
=00 T ST 95 5T = S 115 33 TO%
=30 o B5.15% 304 [ 0 53 7O
W00 454 SR Pk 1 1 20 s o) TO%
030 714 57.33% 5 E} ] o ul 35 TOM%
2100 =5 L0000 158 et o 12 & 243 54 T0%
z130 =5 100 150 50 a 1565 01 35 Tk
o0 44 T2% SEEER 178 ] 2 123 55 T4 30 7O
230 I3 0% L0000 112 1 o a1 1 211 = TO%
o0 A B TR E = ™ B rE! TOM%
170%

IEI0 1000 SN ol a 41 41

Gambar 3. 15 Data layanan call senter 199 Vaksin yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.15 adalah data layanan call center 119 Vakasin yang diambil
secara manual melalui aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut
dirapihkan menggunakan aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya akan

divisualisasikan menggunakan Power Bl.
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147 REGIS INFOR - SL97%

interval % GAPCOF SR (Real]
B0 | 1000F% | WA | WAl | ootk | 10000% a rul rul &7 5 007 907%
1530 | 000 | swjl [ sl | ooof | 0000k | 1 1 a5 &3 1 00T 500K
8 | 000 | swjl [ sl | oof | 10000 1 1 1 a5 &3 00T 500K
830 | lo0o | swjl [ osefl | oof | 10000 1 lu] lu] &= ] 00T 500K
no | 1000 | fwjl [ el | oof | 0000k | 1m 1 I I u '] M 00T 9500
M | 1000 | W [ el | oof | 10000 1 £ E o 7} 00T 9500
1m0 | 10007 | W [ SN | 00 | 0000 1 El 2] e & 00T 9500
130 | 10007 | W [ SNl | 00 | 0000 1 ] ] ) ] 00T 9500
T | 10000 | sWj [ SN | 00 | 0000 1 3% 3% E t 00T 9500%
7 | 10000 | W [ SNl | oo | 0000k | 1 2 2 u7 & 3 00T 9500%
T | 10000 | fWj [ SN | 00 | 0000 1 i z % % 00T 9500%
I | l000%% | swjl [ SNl | ook | 0000k | & 1 =] 00T F00%

Gambar 3. 16 Data layanan call senter 147 Regis Information yang akan
divisualisasikan

Pada gambar 3.16 adalah data layanan 147 Regis Information pada
tanggal 4 Desember 2021 yang diambil secara manual melalui aplikasi AVAYA
CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut dirapihkan menggunakan aplikasi
Microsoft Excel yang selanjutnya akan divisualisasikan menggunakan Power BI.

147 KOMPLAIN - SL 97%
Target 8L Target SCR
Witerval % GAPOOF SR (Real]  SL{Real] WL | %GAP AHT | GAPAgent | COFReal | ACD A ACCPT | COF Forecast | GAPCOF | AWTResl | AWT Forecast | GAPAHT |Plan Agent | Real Agent
100 | o [ s [l | oo 10000 & [ i s E=:) = & 007 500
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Gambar 3. 17 Data layanan call senter 147 Komplain yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.17 adalah data layanan 147 Komplain yang diambil
secara manual melalui aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut
dirapihkan menggunakan aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya akan

divisualisasikan menggunakan Power BI.
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Gambar 3. 18 Data layanan call senter Layanan 108 yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.18 adalah data Layanan 108 yang diambil secara manual
melalui aplikasi AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut dirapihkan
menggunakan aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya akan divisualisasikan

menggunakan Power BI.
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Gambar 3. 19 Data layanan call senter Telkomsel Bandung yang akan
divisualisasikan

Pada gambar 3.18 adalah data layanan call center Telkomsel Bandung
pada tanggal 4 Desember 2021 yang diambil secara manual melalui aplikasi
AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut dirapihkan menggunakan
aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya akan divisualisasikan menggunakan

Power BI.
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Gambar 3. 20 Data layanan call senter Telkomsel Semarang yang akan
divisualisasikan

Pada gambar 3.20 adalah data layanan call center Telkomsel Semarang
pada tanggal 4 Desember 2021 yang diambil secara manual melalui aplikasi
AVAYA CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut dirapihkan menggunakan
aplikasi Microsoft Excel yang selanjutnya akan divisualisasikan menggunakan

Power BI.
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Gambar 3. 21 Data layanan call senter MNC Bank yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.21 adalah data layanan call center MNC Bank pada

tanggal 4 Desember 2021 yang diambil secara manual melalui aplikasi AVAYA
CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut dirapihkan menggunakan aplikasi

Microsoft Excel yang selanjutnya akan divisualisasikan menggunakan Power BI.
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Gambar 3. 22 Data layanan call senter CITILINK yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.22 adalah data layanan call center CITILINK pada

tanggal 4 Desember 2021 yang diambil secara manual melalui aplikasi AVAYA
CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut dirapihkan menggunakan aplikasi
Microsoft Excel yang selanjutnya akan divisualisasikan menggunakan Power BI.
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Gambar 3. 23 Data layanan call senter JASAMARGA yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.23 adalah data layanan call center JASAMARGA pada
tanggal 4 Desember 2021 yang diambil secara manual melalui aplikasi AVAYA
CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut dirapihkan menggunakan aplikasi

Microsoft Excel yang selanjutnya akan divisualisasikan menggunakan Power BI.
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Gambar 3. 24 Data layanan call senter BPJS Kesehatan yang akan divisualisasikan
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Pada gambar 3.24 adalah data layanan call center BPJS Kesehatan pada
tanggal 4 Desember 2021 yang diambil secara manual melalui aplikasi AVAYA
CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut dirapihkan menggunakan aplikasi

Microsoft Excel yang selanjutnya akan divisualisasikan menggunakan Power BI.
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Gambar 3. 25 Data layanan call senter 119 Vaksin yang akan divisualisasikan

Pada gambar 3.25 adalah data layanan call center BPJS Kesehatan pada
tanggal 4 Desember 2021 yang diambil secara manual melalui aplikasi AVAYA
CMS SUPERVISOR, lalu data tersebut dirapihkan menggunakan aplikasi

Microsoft Excel yang selanjutnya akan divisualisasikan menggunakan Power BI.

1.2.4. Memviasualisasikan data yang sudah diolah (Minggu Ke 6-9)
Pada tahap pembuatan data visualisasi saat kerja magang ini dilakukan

pada minggu ke 6-9. Pembuatan data visualisasi tersebut diberikan tugas oleh
Bapak Rama Rosdiana selaku pembimbing magang diperusahaan dan dibantu

oleh beberapa staf pada tim Management Performance.
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Gambar 3. 26 Visusalisasi data dari layanan 147 Regis Information

Pada gambar 3.26 adalah hasil visusalisasi data dari layanan 147 Regis
Information yang menjelaskan hanya pada pada pukul 0.00 WIB yang
mencapai target SL yaitu diatas 90%.
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Gambar 3. 27 Visusalisasi data dari layanan 147 Komplain

Pada gambar 3.27 adalah hasil visusalisasi data dari layanan 147
Komplain yang menjelaskan bahwa dari pukul 13.00 hinga 18.00 WIB tidak
ada yang mencapai target SL sebersar 90%. Pukul 13.00 WIB menjadi yang
tertinggi diatas 80% , sedangkan yang terendah terjadi pada pukul 18.00 WIB
yang hanya sebesar diatas 30%.
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Gambar 3. 28 Visusalisasi data dari layanan Telokomsel Bandung

Pada gambar 3.28 adalah hasi visusalisasi data dari layanan Telkomsel

Bandung yang menjelaskan bahwa dari pukul 00.00 hingga 23.00 WIB yang

mencapai targer SL dan SR hanyalah pukul 10.00 WIB, sedangkan yang

terendah dari dari target SL dan SR terjadi pada pukul 23.00 hanya sebesar

dibawah 10%.
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Gambar 3. 29 Visusalisasi data dari layanan Telkomsel Semarang

Pada gambar 3.29 adalah hasil Visualisasi data dari layanan Telkomsel

Semarang yang menjelaskan bhawa dari pukul 1.00 hinga 17.00 WIB yang
mencapai target SL adalah pukul 14.00 WIB yaitu sebesar 90% akan tetapi masih

dibawah target SCR yaitu sebesar 95%.
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Gambar 3. 30 Visusalisasi data dari layanan call center MNC Bak Inbound
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Pada gambar 3.30 adalah hasil dari visualisasi data dari layanan call

center MNC Bank Inbound yang menjelaskan bahwa dari pukul 22.30 hingga
23.30 WIB COF pukul 22.30 mencapai target SCR aitu 90%, sedangkan pada
pukul 23.00 COF Real dan COF 9 Desember 2021 mencapai target SCR sebesar

90%.
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Gambar 3. 31 Visusalisasi data dari layanan call center JASAMARGA

Pada gambar 3.31 adalah hasil visualisasi dari data layanan call center
JASAMARGA yang menjelaskan bahwa dari pukul 00.00 hingga 23.30 hanya
pada pukul 16.30 dan 17.30 yang mencapai target SCR sebesar 90%.
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Gambar 3. 32 Visusalisasi data dari layanan call center TENESA

Pada gambar 3.32 adalah hasil dari visusalisasi data dari layanan call
center TENESA yang menjelaskan bahwa pukul 22.30 COF Real mencapai
target SCR sebesar 90%.
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Gambar 3. 33 Visusalisasi data dari layanan call center BPJS Kesehatan
Pada gamabar 3.33 adalah hasil visualisasi data layanan call center

BPJS Kesehatan yang menjelaskan bahwa dari pukul 22.30 hinga 23.30
semuanya mencapai target SCR sbesar 40%.
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Gambar 3. 34 Visusalisasi data dari layanan call center 199 Vaksin

Pada gambar 3.33 adalah hasil visusalisasi data dari layanan call
center 119 Vaksin yang menjelaskan bahwa dari pukul 8.30 hingga 15.30 COF
REAL mencapai target SCR sebesar 70%.
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Gambar 3. 35 Visusalisasi data dari layanan call 114 Regis Informastion 4 Desember

Pada gambar 3.34 adalah hasil visualisasi data dari layanan call center 147

Regis Information yang menjelaskanbahwa dari pukul 18.00 hinga 21.30 yang hanya

mencapai target SL sebesar 90% yaitu pukul 18.30 dan pukul 19.00.

EOD

GO0
S0
400
i
0
100

0 1

100.00%

- 9000
- B30.00%
r P0OTs

60.00%
50.00%

L

18:00 1E:3D 1900 13:30 k30 21:00 21:30

I COF Real D COF Forecact S jReal) s s Thget S0

40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%

Gambar 3. 36 Visusalisasi data dari layanan call 114 Komplain 4 Desember

Pada gambar 3.36 adalah hasil visualisasi data dari layanan call center 114

Komplain yang menjelaskan bahwa dari pukul 18.00 hingga 21.30 yang hanya

mencapai target SL sebesar 90% yaitu pada pukul 19.30.
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Gambar 3. 37 Visusalisasi data dari layanan call center 108 4 Desember

Pada gambar 3.37 adalah hasil visualisasi data dari layanan call center 108
yang menjelaskan bahwa dari pukul 8.00 hingga 17.30 COF Forecast tidak ada satu

pun yang mencapai target SL.
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Gambar 3. 38 Visusalisasi data dari layanan call center Telkomsel Bandung 4
Desember

Pada gambar 3.39 adalah hasil visualisasi data dari layanan call center
Telkomsel Bandung yang menjelaskan bahwa dari pukul 18.00 hingga 23.00 COF
Forecast tidak ada yang mencapai target SL sebesar 90% dan target SCR sebesar
95%.
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Gambar 3. 39 Visusalisasi data dari layanan call center Telkomsel Semarang 4

Desember

Pada gambar 3.38 adalah hasil visualisasi data dari layanan call center

Telkomsel Bandung yang menjelaskan bahwa dari pukul 18.00 hingga 22.00 COF

Forecast pada pukul 19.00 yang mencapai target SL sebesar 90%.
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Gambar 3. 40 Visusalisasi data dari layanan call center MNC Bank 4 Desember

Pada gambar 3.40 adalah hasil visualisasi data dari layanan call center MNC

Bank yang menjelaskan bahwa dari pukul 18.00 hingga 23.00 COF Forecast yang
mencapai target SCR sebesar 90% adalah pukul 18.00 & 18.30.
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Gambar 3. 41 Visusalisasi data dari layanan call center CITYLINK 4 Desember

Pada gambar 3.41 adalah hasil visualisasi data dari layanan call center MNC

Bank yang menjelaskan bahwa dari pukul 18.00 hingga 22.30 COF Forecast yang
mencapai target SCR sebesar 70% adalah pukul 18.00, 18.30, 19.00, 20.00 & pukul

20.30.

1l

b

I

s
4

1l ] 1500 1k30 i 030

({0 Rl I (0F 24 Desember 2020

i
0 g )
1
d ]
i
!
! i i T i ] ] i T
1

10

I 1H0

w14

i

10 bl

L L HFER

100.00%

il

6000k

{0k

100

0.00%

Gambar 3. 42 Visusalisasi data dari layanan call center JASAMARGA 4 Desember

Pada gambar 3.42 adalah hasil visualisasi data dari layanan call center
JASAMARGA yang menjelaskan bahwa dari pukul 18.00 hingga pukul 23.30
bahwa yang mencapai target SCR sebesar 90% adalah pukul 19.00 & 22.00 .
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Gambar 3. 43 Visusalisasi data dari layanan call center BPJS Kesehatan 4 Desember

Pada gambar 3.43 adalah hasil visualisasi data dari layanan call center BPJS
Kesehatan yang menjelaskan dari pukul 18.00 hingga 23.30 bahwa yang mencapai
target SCR sebesar 70% terjadi pada pukul 18.30 & 19.00.
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Gambar 3. 44 Visusalisasi data dari layanan call center 119 Vaksin 4 Desember
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Pada gambar 3.44 adalah hasil visualisasi data dari layanan call center BPJS
Kesehatan yang menjelaskan dari pukul 18.00 hingga 21.30 bahwa yang mencapai
target SCR sebesar 70% hanya pada pukul 19.00 & 19.30.

1.2.5. Membuat laporan dari hasil visusaliasi data (Minggu ke 8-10)
Pada tahap ini merupakan tahap akhir setelah melakukan

visusalsasi yaitu membuat lapora hasil visusalisasi data pada minggu 8-
10, laporan yang dibuat berupa hasil visualisasi dari minggu magang ke 6
sampai minggu ke 9. Laporan tersebut selanjutnya dilaporkan kepada
pembimbing magang yaitu Bapak Rama Rosdiana yang selanjutnya akan

dianalisis dan dilaporkan ke PT. Telkom Indonesia.

1.3. Solusi atas masalah yang dihadapi
Berdasarkan kegiatan magang yang telah dilakukan pada PT. Mandiri

Barokah Abadi, ditemukan beberapa kendala yang telah dihadapi sebagai
berikut:

e Pemahaman yang lebih mengenai Microsoft Excel dan Power Bl
sangat dibutuhkan dalam pengelolaan data dan meviuasliasikan
data tersebut dikarenakan minimnya waktu training yang
diajarkan pada aplikasi tersebut.

e Komunikasi tidak berjalan dengan lancar merupakan kendala
yang sulit diatasi diantara tim Management Performance
dikarenakan pada saat Work to Home sulit berkomukasi dengan

sesama tim Management Performance.

1.4. Solusi atas Kendala
Berdasarkan kendala yang dialami selama kegiatan kerja magang yang

telah dilakukan pada PT. Mandiri Barokah Abadi , terdapat beberapa

solusi agar dapat mengatasi kendala yang ada sebagai berikut:
e Perusahaan memberikan pelatihan untuk mahasiswa magang
diawal kegiatan berlangsung dan mahasiswa magang diharapkan

aktif bertanya ke pembimbing magang atau sesame anggota tim
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Management Performance jika mendapatkan masalah yang tidak
bisa teratasi atau tidak dimengerti .

Mahasiswa magang jangan merasa takut dengan sesama anggota
tim Management Performance dan selalu menjaga komunikasi

agar semakin paham dengan permasalahan yang dihadapi
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