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TAHUN 2025

I. PENDAHULUAN

a. Gambaran Umum

Perkembangan teknologi saat ini semakin membuat saluran komunikasi

kepada masyarakat daiam menyaiur*.an informasi dan atau aspirasinya

berkembang luas. Pilihannya beragam dimulai dari telpon, sGial media dan media

kirim pesan lainnya yang menjadikan pelanggan mudah menceritakan

permasalahan yang dihadapi, Contohnya ada pada generasi millenial yang lebih

sering menceritakan pengalamannya melalui sosial media.

Berdasarkan Perafuran Badan Nasional Penanggulangan Terorisme Nomor 5

Tahuo 2022 tentang Organisasi dan Tata Kerja, Bagian Hukum, Humas dan

Teknologi lnformasi menjalankan fungsi pengelCaan pengaduan masyarakat.

Salah satu upaya untuk memberikan pelayanan publik yang prima BNPT Rl

perlu mengelola komunikasi antara publik (masyaiakat) dengan layanan BNPT Rl

yang dbperasikan untrk mempermudah masyarakat dalam menyampaikan

keluhan, pertanyaan ataupun segala sesuafu terkait pelayanan publik.

Dalam mendukung fugas dan fungsi BNPT Rl dalam Melaksanakan

kesiapsiagaan nasional, konba radikalisasi, dan deradikalisasi maka diperlukan

belanja jasa pengelolaan Call Center B€d,an Nasional Penanggulangan Terorisme

Republik lndonesia Tahun Anggaran 2025 sebagai bentuk layanan pengaduan

masyarakat pada BNPT Rl.

b. llaksud dan tujuan

1 . Maksud

Melakukan pengadaan belanja jasa pengetclaan Call Ceder Pada BNPT Rl

Tahun Anggaran 2O25.
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7'1 Private Branch Exchange dapat dihubungkan dengan berbagai perangkat

telepon seperti telepon analog, telepon digita!, lP softphone serta lP

hardphone;

8) Private Branch Exchange memiliki tingkat realibililas yang tinggi dan

dilengkapi dengan manageable uninterupted porrer supply (UPS), dengan

kapasltas minimum 8 jam;

9) Private Bnnch Exchange dapat dihuburpkan dengan berbagaiienis trunk

yang tersedia di lndonesia, seperti Analog CO Trunk dan El signaling atatr

ISDN.

b) Automatic Call Distribution (AGD)

Automatic Call Distributions yarq drgunakan merupakan aplikasi 'free

seatingfdan setiap agen dilengkapi dengan login lD beserta password untuk

dapat aktif memberikan pelayanan Call Center-

1) Automatic Calt Distibtttions dilengkapi dengan fasilitas pengaturan jalur

anhian atau call ffow, yang dapal diubah setiap saat *suai dengan

kebutuhan;

2) Automatic Call Distribtttfuns dilengkapi dengan fasilitas 'announcement",

baik untuk keperluan nvebome greeting' maupun digunakan untuk

memberikan informasi selama antrian;

3) Automatic catt Dis//nilnio,ts memhrikan prioritas kepada caller lD tertentu

yang telah ditetapkan, seperti membedakan prioritas bagi penelepon yang

menggunakan telepon selular atau telepon fixed line;

4,\ Automatic Call Distribtttions dilengkapi dengan kode yang dapat

dimasukkan oleh agen melalui pesawat telepon (hardahone) atau aplikasi

softphone untuk menunjukan kegiatan yang sedang dilakukan agen.

cl Aonouncer J\lR

Announcer merupakan sapaan yang direkam khusus untuk sebuah

layanan Call Cenfer. Sehingga penelpon akan mendengarkan AnnouncerlYR

sebelum memulai percakapan dengan agen-
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d) Computer Telephony lntegration (Gn)

CTI server dan CTt database adalah suatu perangkat yang

mengintegrasikan interface antara MFl, PABX, Email, Web Chat, SMS, Fax,

dan panggilan ke dalam safu kesatuan yang terintegrasi pada CRM, kemudian

menampilkan pesan dalam layar monitor agen (pop up screen).

e) Voice Recording

Voice Rearding dapat merekam pembicaraan dalam format digital (format

mp3 atau wav) yang memungkinkan unfuk diputar ulang secara offiine dan

perangkat yang mendukung;

1l Voice Rearding mampu meretam inbound ataupun outbound calls, yang

menggunakan pesawat !P, digital maupun analog serla dapat melakukan

sampling perekaman secara ftlrdom dan terjadwal;

2l Voice Rearding mampu melakukan beberapa playback secara

bersamaan dari PC yang berbeda, serta dapat menghubungkan eksekutif

untuk dapat merdengarkan pembicaraan/rekaman secara real time

maupun yang dipilih, secara remote melalui telepon;

3) Voice Rearding dapat melakukan pencztrian rekaman secara online

berdasarkan nomor telepon, tanggal rekaman, nama agen atau jenis

pelayanan yang diberikan: recording, monitoring dan playback dapat

dijalankan dari semua PC yang terhubung ke jaringan IAN (fungsi ini

hanya dapat dilakukan oleh supervisor/manager yang dilengkapi dengan

password);

4) Voi@ Re<nr/ing Backup dapat dilakukan secacl reguler setrap minggu;

Voice Rearding Backup dapat tersimpan selama 1 (satu) tahun dalam

media penyimpanan seperti tape, DVIR, dl!- Untuk kepeduan investigasi

hasil rekaman dapat diputar ulang.
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'll Call Managenont SystemlReponing tnampu memonitoring dan

melaporkan secara detail aktinitas agen terhadap staf time, login time,

logoff time, available time, talk time, after call worft time, wrap+tp time dan

aktivitas lain yarE terkait;



2) Call Management SydemlReporting ,nampu memonitoring dan

melaporkan terhadap calls ofiered, answered, queue, dmp, abandoned

serta memberikan laporan service level dan abandon rate;

3l Call Management S,vsfem/Reryting mampu menampilkan infomasi

aktivitas Call Center dan agen secara realtime dengan interva! (refresh

time) waku paling lama 5 detik dan dapat disesuaikan dengan

kepentingan;

 \ Call Management Sysfem/Repofting mampu melakukan customized

Repofting dan melakukan set threshold terhadap beberapa parameter

penting seperti abandon call, tirne allocation, dan service level;

5) Call Management Sy$emlReporting mampu menampilkan informasi

aktivitas Call Center dan agen secara historical dengan interval waktu

paling lama 15 menit dan dapat disesuaikan dengan kepentingan;

6) Call Management SystemlRepoftirq mampu menyediakan laporan dalam

bentuk grafik, teks atau kombinasi grafik dan teks;

7) Laporan performa Call Center dapt ditampilkan di layar wallboard atau TV

yang terbarui secara reguleq

8) Perangkat yang memonitor dan melaporkan secara detail aklivitas agen,

aktivitas Call C,enter, calls offered, an$rered, queue, abandoned, drop,

serta memberikan laporan service level. Laporan ditampilkan dalam

bentuk grafik, teks atau kombinasi keduanya dan dapat diakses melalui

komputer yang berbeda, remote, atau di layar wallboard.

g) Komputer [lesktop, Headset

Komputer desktop dilengkapi dengan telepon set yaitu softphone atau

telepon berbasis lP yang dilengkapi dengan display dan perangkat headset.

Keperluan komputer desktop disesuaikan dengan kebuhrhan SDM yang

dibutuhkan untuk kegaatan Call Center ini.

Spesif kasi komputer desktop/laptop:

1) Prosesor Core i5

2) RAM minimal 4GB

3) Hard disk minimal 5O0GB

4) Layar monitor minimal 23 incfr

5) Web camera Spesifikasi Headset
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6) Headset usb dual stereo with mic noise canceling Untuk mendukung

program bekerja dari rumah selama masa pandemi maka penyedia wajib

menyediakan laptop, headset, dan jaringan.

h) Perangkat l{etwort
Perangkat yang dimaksudkan di atas adalah meliputi perangkat router dan

perangkat switch serta Jaringan LAN sebagai pendukung perangkat komputer

desktop, telepon dan headset.

i) Aplikasi Cona,Gf,oerrte'

Aplikasi Contacl CentedCRM merupakan soflnare yang berfungsi sebagai

berikut:

1) Mengintegrasikan beberapa cfiannel (virleo, voice, email, medsos,

whatsapp, web cfrat) dalam satu layer untuk kontak dari pelanggan

2) Mencatatkan laporan berikut dengan menyimpan isi percakapan berupa

teks.

3) Terintegrasi dengan lP PABX untuk dapat menarik data berupa nomor

pemanggil, rekaman suara dan relaman informasi panggilan (waktu

masuk, waktu dijawab dan waktu selesai).

4) Mampu mencatatkan waktu login dan waktu log ofi agen'

5) Mampu meneatatkan status presensi agen ke sistem lP PABX'

6) Mampu mengirimkan dispatcfr berupa tiket pengaduan ke backroom BNPT

Rt.

7) Mampu menandai suatu kasus peogaduan di database dengan status

masih open tic*et atau sudah dosed ticket.

8) Memiliki fitur multichannel seperti voice, sms, email, whatsapp, $'eb chat'

dan media sosial.

il Vid@Contercnca

Penyedia mampu menyediakan fit:r. villq all I onference untuk Ca'l

center dan dapat diterapkan untuk loket pengaduan secala virtual online

untuk keperluan tatap muka jarak jauh, konsuftasi online dan dapat

mengintegrasik an vtdeo conference dengan yoice untuk dapat berkonsultasi/

berinteraksi dengan penanggung iawab- Semua hasil interaksi Video

Conferene ini selalu direkam dan disimpan minimal 3 bulan.
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k) TollFreeAkses

1) Penyedia rnampu rnemberikan kode akses toll free untuk kanal tambahan

lain bagi penelpon yang akan mengakses ke BNPT Rl untuk berkonsultasi;

2) Penyedia dapat menyediakan click to call berupa widget yang dapat

terintegrasi dengan website BNPT Rl sebagai jalur altematif lain untuk

melayani konsultiasi dan pengaduan ke BNPT Rl yang dapat diterima oleh

agen Cal! Center selain live chat yang telah tersedia di BNPT Rl-

3) Penyedia membangun sistem interkoneksi dan integrasi antara fasilitas

Call Center dengan sistem yang sudah tersedia di BNPT Rl.

4) Penyedia mengelola noflIor akses trnggal, yang unik, mudah diingat, dan

sedapat mungkin rnerepresentasikan BNPT Rl.

5) Penyedia membuat rencana kegiatan dan jadwal pelaksanaan

implementasi dengan batas waktu yang telah ditetapkan oleh BNPT Rl'

6) Call dari masyarakat akan ditangani oleh intrastukhtr Call Center yang

disediakan oleh PenYedia-

7) Alur penanganan permintaan informasi dari masyarakat untuk penanganan

layanan Call Cenfer BNPT Rl terdiri dari:

a) Call Center alao menerima call dad rnasyarakat di seluruh lndonesia

melalui announcement.

b) Call yang bersifat pemberian informasi secara otomatis sebagian akan

dilayani oleh announcement-

c)Callyangbersifatpemberianinforrnasisecarirmanualakanditeruskan

kepada agen Call Center

d) Tindak lanjut agen untuk setiap pengaduan atau keluhan yang diterima

adalah dengan melakukan pengisian formulir laporan pada aplikasi

CRWCall Center yang sudah disediakan.

e) Kegiatan operasional layanan Call Center BNPT Rl akan

menggunakan sistem aplikasi yang akan disediakan oleh penyedia '

f) Waktu operasinnal iam 08.fi) sd 17 -00, di luar jam tersebut penyedia

menyediakan sistem untuk menjawab otomatis'

8) Melakukan survei kepuasan layanan secara berkala.

crc*rrrrrrt dtildah arffiq i sz e*{ffilnrrlgqdat selffi eJddtor*

rdo ffian *h wi b{ ffii E dM< (N.q' Btut su cbt w Nqa'a



IV. WAKTU DAN TETPAT

Waktu Pelaksanaan Pekeriaan 1 Januari s.d 31 Desember 2025 di Gedung Pusat

Pelayanan lnbrmasi dan Dokumentasi BNPT Kawasan IPSC Sentul - Kab. @or
lndonesia.

V. SUUBER PENDANAAI{

Kegiatan ini dibiayai dana yang bersumber dari DIPA BNPT Tahun Anggaran 2025-

,I. SYARATKUAUFIKASI

a) Memiliki izin usaha yang masih berlaku sesuai dengan petEltu,an perundang-

undangan:

1) SIUP: Kecil dan Non Kecil;

2) lln Penyelenggaraan Jasa Nilai Tambah Telepon Pusat Layanan

lnformatika (Call Centerl;

3) lzin Penyelenggataan Jasa lntemet Telepon untuk Kepeduan Publik

(lrKP);

4) lzin Penyebnggaraan Jasa Akses lnternet (lntemet SeMce Provider);

5) Bidang : KBLI 822fi) - Aktivitas Call @nter KBLI 61923 - Jasa lntemet

Telepon Untuk Kepeduan Publik (ITKP) KBLI 61921- lntemet Service

Provider

6) Bersertifikasi 1SO 9OO1 -2015 dan ISO 27001-2013 yang masih aktif;

7) Surat rekomendasi penilaian kineria oleh instansi/pemberi kerja

sebelumnya minimal baik untuk pekerjaan seienis-

2. SYARAT TEKNIS

a) Penyedia memiliki pengalaman kerja dalam penyediaan nomor akses 3 (tiga)

digit / 1ry dan 7 (tujuh) digit / 15{X}xy2, SDM serta pengelolaan layanan Call

ot,en Ht rri eh <tut tu gli sa *t,{,,< fiE,tggl,d<a sli{*d #nrik
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VI. SYARAT KUALIFIKASI DAiI TEKNIS PENYEDIA

Syarat penyedia peng@daan Belanja Jasa Pengelolaan Call Center Pada BNPT

Rl Tahun Anggaran 2025 dilakukan dengan prcrses pengadaan sesuai dengan

peraturan perundang-undangan yang bedaku kepada perusahaan yang memenuhi

persyaratan sebagai berikttt:



Center di kementerian atau instansi pemerintah lainnya dalam kurun waktu 1

(satu) tahun terakhir dan dibuktikan dengan kontraUPKS.

b) Fenyetiia rrrerrriiiki ketttalttpuatt tiaiattr trteiakukalr irriegtasi tttrtttor akses 7
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pemyataan.

VII]. PENUTUP

Demikian Kerangka Acuan Keria Teknis Pengadaan Belanja Jasa

Pengelolaan calt center ini disusun, agar dapat meniadi panduan bagi Penyedia.

Hal-hal lain yang belum diatur dan/atau belum cukup diatur dalam Kerangka Acuan

Kerja Teknis ini akan diatur lebih lanjut dalam dokumen kontrak (SSKK dan SSUK).

Bogor,3 Januan2o2S

Kepala Biro Perencanaan, Hukum,

dan Hubungan Masyarakat,

Tejo Wiianarko, S.l.K.

Dokumen initelah ditadalaJgani ffin eleldtot],lk neoggvrd<an *,a'fikat el*tonik
yang diletitkan oteh Balai Aetar l{,ftifikasi Elekronik (BSiE), Bdan Si!€,r dan Sa,di Neg a

VII. PERKIRAAN BIAYA

Biaya yang dibutuhkan dalam pelaksanaan iasa pengelolaan Call Center

BNPT Rl adalah sebesar Rp. 352.980.000,- (llga Ratus Lima Puluh Dua Juta

Sembilan Ratus Delapan Puluh Ribu Rupiah) dengan menggunakan Mata Anggaran

Kegiatan (KAK) 5099.EtsA.956.053,C'522i9i cieiaii 003767. Perrgeioiaan Caii

f aa+ar lAA


