CASE 1A
Interaksi 1

Nomor interaksi | pD01234 )
Start

lika terdapat case yang akan di eskalasi, selama (Masabah

proses probbing {Tiket FCR]. Agent harus Incoming)

Jika Naszbah Incoming melalui Quick Help &
> rmenginformasikan kendala dengan lengkap

menambzhkan nomor intersksi tket Indukanya.

Subject : Transfer - Abi - 08123xxx

Interaksi 2

Data belum lengkap TIDAK
agent konfirmasi ke nasabzh wntuk kelenghapan data (DATA BELUM LENGKAF)
i

:
transfer i o

Subject - Transfer - Abi - 08123xxx | 0001234 Interaksi 1 A
Kondisi Kedua Interaksi 1

Kondisi Pertama

L J

( Interaksi ke 2 Jika data lengkap Agent langsung
Open NFCR

.
>

Subject : Transfer - Abi - 08123xxx

YA (DATA LENGKAFP)

Penulisan Subjek Email dengan 1 case dalam 1 Interaksi

1. Nasabah Incoming menggunakan Quick Help :
a. Kondisi 1 : Data nasabah sudah lengkap agent langsung ajukan pelaporan NFCR
dengan penulisan Subject : Transfer — Abi — 08123xxx
b. Kondisi 2 : Data nasabah belum lengkap dan agent masih membutuhkan probing
dengan nomor interaksi (0001234 ).
e Nasabah incoming tetapi data masih belum lengkap. Subject : Transfer — Abi -
08123xxx - (0001234 )
e Nasabah spam email dengan mengirimkan data yang sama . Subject : Transfer —
Abi—08123xxx - (0001234 ) Pemilihan category Doubel Email
e Data sudah lengkap dan agent membuatkan tiket NFCR Transfer. Subject :
Transfer — Abi — 08123xxx



CASE 1B
Interaksi Ke 1

Mo interkasi (IS
Masabah Incoming menjelaskan bahwa
Masabah lupa password, nomor tidak aktif,

Jikz terdapat case yang akan di eskalasi, selama proses
probbing (Tiket FCR) . Agent harus menambahkan nomor
interaksi TIKET INDUKNYA

Start
(Nasabah
Incoming)

Agent probbing kelengkapan daia resst pasword
(Ini akan menjadi TIKET INDUK)
Subjek: Reset Pasword-Abi-081 2o

Interaksi Ke 2 l

Interaksi ke 4
Mo Interaksi 0001335
MNasabah Incoming memberikan kelengkapan data dari interaksi
No Interaksi oo pertama. 3stzlzh dilakukan pengecekan termyata akun terblokin, maks
Agent melakukan probing Pembukaan Blokir
Apahila DATA BELUM LENGKAP, maka kembzli ke interaksi ke 2 ini menjadi
dengan menuliskan SUBJECT pada interaksi ks 3 [TIKET INDUK Tambahan}
SUBEICTnya cantumkan notik intersksi 1 dan 2 Subjek:Pembukaan Bluk][.Abi.Mu*u_
Subjek: Pembukaan Blokir-Abi- X
08120 [N ( [0001235) nteraker ke
// No Interaksi xxoo \\1
(CASE JIKA DATA
BELUM LENGKAF) Nasabah memberikan data namun masih

belum sesuai, sehingga Agent harus
melakukan PROBBING kembali

(Penulisan SUBJECT cantumkan NOTIK
interaksi 1 dan 2)

Contoh :
Subjek:Pembukaan Blokir-Abi-
N\ o120 IS (0005355)
Data Pembukaan Blokir (CASE JIKA DATA SUDAH
sudah lengkap LENGKAF)

Diajukan tiket NFCR Pembukaan Blokir

Agent Probing kelengkapan data reset

-<
pasword - Jika data reset paswornd
belum lengkap

Subjek:Pembukaan Blokir-Abi-08 12x000

Subjek: Reset pasword -Ah’l-ﬂ@l!xm_

.

(CASE JIKA DATA
SUDAH LENGKAFP)

Digjukan tiket NFCR Reset Pasword

L. Subjek: Reset Pasword-Abi-08312w00

>

Penulisan Subjek dengan 2 Case yang berbeda dalam 1 Interaksi.

1. Nasabah incoming dengan kendala lupa Password nomor tidak aktif, Agent probing
kelengkapan data reset password nomor tidak aktif. Nomor Interaksi ( 0001234 )
Subject : Reset Password — Abi — 08123xxxx

2. Nasabah Incoming kelengkapan data reset password, setelah dilakukan pengecekan
akun Allo Bank nasabah terblokir. Agent Probing kelengkapan data Pembukaan Blokir.
Nomor Interaksi ( 0001235 ).



Subject : Pembukaan blokir — Abi — 08123xxxx ( 0001234 )

** Note : Dari Interaksi 1 dan 2 nasabah ada 2 case yaitu Reset Password dan
Pembukaan blokir

Nasabah incoming probingan agent pembukaan blokir dan reset Password tetapi data
belum lengkap. Agent probing kelengkapan data pembukaan blokir saja dan atau
bersamaan dengan reset Password.

Subject : Pembukaan blokir — Abi — 08123xxxx ( 0001234 ) (0001235)

Nasabah incoming sudah melengkapi data Pembukaan blokir. Agent pembuatan tiket
NFCR pembukaan blokir, bersamaan probing kelangkapan data reset password.

Subject : Pembukaan blokir — Abi — 08123xxxx

Nasabah incoming probingan agent tetapi data reset Password belum lengkap.

Subject : Reset Password — Abi — 08123xxxx ( 0001234 )

** Note : Penulisan nomor interaski menjadi 1 karena untuk Pembukaan blokir sudah
di open.

Nasabah Incoming data reset password sudah lengkap, agent membuat tiket NFCR reset
password.

Subject : Reset Password — Abi — 08123xxxx



1C. Jika Nasabah berubah Case setelah dilakukan Probing

Interaksi ke 1

Interaksi ke 2

Start
(Masabah
Incoming)

Nomor Interaksij SN

nomaor yang pernah Dimiliki.

Masabah Incoming mengeluhkan Lupa
MNomeor. Agent Probbing NIK dan Nomor-

4 )

Nasabah Incoming data tersebut dan ternyata
nomor yang di sebutkan ada yang terdaftar MIK
dan sudah lolos verda, nasabah dilakukan
Probbing apakah masih bisa log in atau tidak?
dan diarahkan untuk log in.

Momor Interaksi (0008590)

Nasabah TIDAK bersedia di blokir, data
lengkap maka lanjutkan reset password

Y

SUBJECT : Lupa Nomor - abi - 0896xxx

\ Y

Interaksi ke 3

Nomor Interaksi ([ 0007890 )

Nasabah Incoming tidak bisa log in karena nomor
sudah hilang sejak lama dan lupa password.

TIDAK BERSEDIA

(Langsung Open N-FCR Reset password
(tidak cantumkan no induk interaksi/tiket))

!

'fNasabah fidak bersedia di blokir dan h
data reset pasword tidak lengkap, maka
lanjutkan probing

Interaksi ke 4

SUBJECT : Reset Pasword - abi -
0896xxx { DODTE90 )

h vy

Y

Data sudah lengkap dan pembuatan
tiket NFCR Reset Passwor

SUBJECT : Reset Pasword - abi -
0896x00x

Agent probing Reset Paword dan pemblokiran
dan dilakukan tindakan preventif (0007890)

SUBJECT : Reset Pasword - abi - 0896xxx

YA (BERSEDIA)

Nasabah Incoming bersedia di blokir,
agent ajukan N-FCR.

*Jangan Lupa sampaikan Scrift : Jika akun tidak aman
dan ingin dilakukan pemblokiran, maka untuk proses
reset password tidak bisa kami lanjutkan sampai
Ibu/Bapak merasa akun Allo Bank aman dan akun Allo
Bank aktif { Tidak Terblokir ). Tetapi jika akun merasa
aman maka kami akan melanjutkan untuk
permohonanan reset password

PENULISAN SUBJECT SAAT CASE BERUBAH SETELAH DILAKUKAN PROBING

1. Nasabah incoming lupa nomor telepon yang terdaftar pada akun Allo Bank, agent
probing NIK dan nomor-nomor yang pernah dimiliki. Nomor Interaksi ( 00034567 )

Subject : Lupa Nomor — Abi — 0896xxx

Nasabah Incoming menginformasikan NIK dan nomor telepon, dan ada nomor telepon

yang terdaftar pada NIK. Agent probing apakah bisa log in dan nomor aktif atau tidak.

Nomor Interaksi ( 0008590 ).

Subject : Lupa Nomor — Abi — 0896xxx ( 00034567 ).

Nasabah informasikan tidak bisa log in nomor tidak aktif, lupa password dan tidak

terhubung dengan whatsapp karena nomor telepon sudah hilang. Agent probing apakah



akun aman atau tidak?, Untuk tindakan preventif bersedia dilakukan pemblokiran akun
atau tidak?. * Jika dilakukan pemblokiran akun maka untuk reset password akan
dilakukan apabila nantinya akun sudah aktif. Nomor Interaksi ( 0007890 )

Subject : Reset Password — Abi — 0896xxx ( 00034567 ).

Nasabah tidak bersedia untuk dilakukan pemblokiran dan di lanjutkan untuk reset
paswwor. Agent probing kelengkapan data reset password

Subject : Reset Password — Abi — 0896xxx ( 0007890 )

** Note nomor induk berubah dari yang sebelumnya pemulihan akun menjadi
resetpassword.

Note : Apabila nantinya dilakukan pemblokiran dan reset password, lalu pembukaan
blokir dan reset password penulisan subject mengikuti Penulisan subject POIN 1.B



2. FOLLOW UP LAPORAN

Start
(Nasabah
Incoming)

Incoming Kendala Transfer

Agent Probbing layanan fransfer

Infokan data layanan transfer, agent ajukan
N-FCR 0005230}

KEADAAN TICKET -
MA3H PROSES

KEADAANTICKET :

SELE3AI [CLOSE TICKE

Nasabah Incoming FU laporan nantinya
Agent memberikan edukasi masih dalam
proses (Tidak dituliskan Notik Interaksi)

Nasabah infokan FU Laporan kembali

nantinya Agent infokan laporan selesai dan

meminta nasabah konfirmasi ke bank
penerima (Close Ticket)

KONDIH NASABAH 1

KONDIH NASABAH 2

Nasabah infokan dana belum masuk nantinya
Agent melzkukan Probbing tambahan yaitu
meminta Mutasi rekening/nomor aktifnya
kembali

Nasabah infokan dana belum masuk nantinya
Agent melakukan Probbing tambahan yaitu
meminta Mutasi rekening/nomor aktifnya

Agent Ajukan kembali tiket NFCR dengan *
kembali

nomor tiket ( 0001237 )

SUBJECT : FU Transfer - Budi - 0812xx
(0002590)

SUBJECT : FU Transfer - Budi - 0812xx
(0001237)

Nasabah tetap infokan dana belum masuk
dan data sudah lengkap maka Agent ajukan
N-FCR

Suhject : Transfer - Budi - 081200

Untuk penulisan subjek FU jika langsung open penulisan subjek mengikuti penulisan SUBJEK NFCR, jika pada saat FU

membutuhkan probing tambahan maka nomor Induk mengikuti nomor tiket NFCRnya.



