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Mengukur tingkat kepuasan (perception survey)
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seluruh unit buyer terhadap pelayanan SLA
(seller) yang diterima selama 1 tahun.

Mengukur tingkat kepuasan seluruh unit (Business
dan Supporting) di Bank Mandiri terhadap
Supporting Unit dengan menggunakan konsep Net
Promoter Score (NPS).
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TUJUAN
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Pemenuhan salah satu sasaran
strategis dalam KPI setiap unit
kerja Supporting.

Mengukur kualitas service antar
Group yang objektif.
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Memperoleh  feedback  untuk
meningkatkan kelancaran internal
business process bank.

Memperoleh standar kinerja yang
terukur dalam rangka continuous
improvement.




Service Level Agreement Survey (SLA Survey)

SKALA PENILAIAN (Likert) METODE SCORING
Score awal adalah 100, faktor pengurang dipilih dari frekuensi
Aspek Kualitas terbesar diantara kategori “tidak terima, tidak puas, dan kurang
(Akurasi & Ketepatan Waktu puas”. Dengan ketentuan sebagai berikut :
Nilai kelengkapan Data) SKALA Nilai Pengurang
(% Proporsi buyer) Kurang Puas Tidak Puas Tidak terima

Sangat
Memuaskan - - I. Jumlah Buyer > 3

> 0% - 5% 3 6 9
Memuaskan 6% - 10% 6 11 17

11% - 15% 8 15 23
Kurang 16% - 20% 9 18 27
Memuaskan 21% - 25% 10 20 30

26% - 30% 13 25 38
Tidak 31% - 40% 15 30 45
Memuaskan 41% - 50% 20 40 60

>50% 25 50 75
Tidak Terima Il. Jumlah Buyer<3
>50% 15 30 45
Tidak Memilih N/A N/A Pencapaian group adalah score group dibandingkan rata-rata
score seluruh group supporting.
End-To-End SLA Process
Registrasi SAP Inputskﬁ pada ProsessilAaI/Bell Reglsgle Web InpSuLtAP;;IIIearlan




Intergroup Promoter Score (IGPS)

SKALA PENILAIAN METODE SCORING

Survey menggunakan konsep Net Promoter Score (NPS) dimana N‘;t"at Neutral EXT:;;TI‘;'V
setiap responden wajib memberikan nilai dengan skala 1 —10 atau | | | | | | | | | |
N/A (Apabila tidak relevan). Adapun panduan pengisian score

h o . ) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N/A
terbag menjadi 3 kategori yakni I I
Detractors Passive Promoters
o Promoters (Skor 9 — 10)
Bila responden sangat puas terhadap support yang
o . . . NPS FORMULA SCALE (1-10
diberikan oleh Unit Kerja Terkait dan akan terus (1-10)
menggunakan .
% Promoters : # of Promoters % Dectractors - # of Detractors
Total Respondents Total Respondents

Passives (Skor 7 — 8)
Bila responden cukup puas namun masih merasa perlu

perbaikan atas support yang diberikan oleh Unit Kerja Net
i (% Promoters) - (% Dectractors) =
Terkait. Promoter Score

Detractors (Skor 1 — 6) Pencapaian group adalah score group dibandingkan rata-rata
Bila responden tidak puas terhadap support yang score seluruh group supporting.
diberikan oleh Unit Kerja Terkait

End-To-End IGPS Process

Register Website Input Penilaian IGPS SUBMIT




Key Information Related to Web Survey SLA & IGPS

Waktu Pelaksanaan Link
5 Desember s.d 23 Desember 2024 http://www.surveyslaigps.com/

Contact Person User ID

1. nindita.pramesti@bankmandiri.co.id 2 orang PIC / Group
2. siti.yosrizal@bankmandiri.co.id



http://www.surveyslaigps.com/

USER GUIDE PENGISIAN WEB SURVEY



Tampilan Awal Website Web Survey (www.surveyslaigps.com)

Click “Login” untuk masuk dalam situs (sudah daftar) Click “Register” untuk pengguna baru

mandiri Home\_Logifi( Registe

INTRODUCTION

Service Level Agreement

Survey kepuasan terhadap unit kerja Survey Service Level Agreement
supporting Bank Mandiri (SLA) & IGPS (Intergroup Promoter
Score) adalah tools Performance
Management yang ditujukan
untuk mengukur kinerja group
supporting dari perspektif
pengguna layanan. Hasil feedback
dari survey akan menjadi
gran— masukan bagi penyedia layanan
untuk menjaga standar kinerja
yang tinggi serta menerapkan
continuous improvement dalam
pelaksanaan tugas dan tanggung

- senvice Lavel Agreemmant (sl sarvey ! [ Click “Download” untuk download USER GUIDE

Home Logif Register

mandiri
Service Level Agreement (SLA) Survey merupakan penilaian atas kesepakatan mengenai tingkat minimum
pelaksanaan suatu service antara unit penyedia (Seller] kepada unit yang membutuhkan (Buyer), yang ditetapkan SER G
untuk menjamin terlaksananya suatu sasaran strategis (strategic objective) dan inisiatl, sebagai upaya untuk USER GUIDE
pencapaian target secara efektif dan efisien. Proses Penilaian tersebut dinilai dengan mempertimbangkan Panduan Pengisian SLA & IGPS

Survey Tahurl 2024

e

Ketepatan Waktu, Akurasi Data, Kualitas Service & Lain-lain.

INFORMATION
# | Pelaksanaan SLA & IGPS

Survey 2024 tanggal 3 Desember
2024 5.d 23 Desember 2024 |

Intergroup Promoter Score

] # | Informasi PIC SLA & IGPS
Survey kepuasan antar group Survey dapat menghubung
Bank Mandiri nindita pramesti@hankmandiri co id

Halaman awal berisi informasi terkait Web Survey (SLA dan IGPS)




Registrasi User Baru

maridfri ) Back to Home

REGISTER Masukkan nama lengkap

Nama Lengkap

Masukkan email kantor

Email
Pilih nama group pada
Pilih Group Anda drop-down list VI
Isi  dengan Username
Username

yang diinginkan

Buat password

Masukan Password-Anda
R (format bebas)

Ketik ulang
password

J Apabia sudah
- selesai, click

“Register”

Masukan Ulang Password-Anda

Already have an account? Login

©2019 PT Bank Mandiri (Persero) Tbk




Login User

1. Input Username dan Password vyang
dimasukkan pada saat registrasi. Kemudian
click “Login”

Enter Username

Enter Password

- Don't have an account 7R

2. Apabila  belum registrasi, :click’s “Daftar”
untuk masuk ke halaman' registrasi user
baru




Proses Pengisian Survey IGPS

Nama Group
Responden

manﬁlﬁ' SLA Survey IGPSSurvey Setting Logout

Intergroup Promoter Score

STRATEGY &
PERFORMANCE
TANAGEMENT GRO

DIREKTORAT KEUANGAN & STRATEGI

1 ACCOUNTING ®©102030405060708090100N/A
2 ENTERPRISE DATA MANAGEMENT 01®2030405060708090100N/A
3 STRATEGY & PERFORMANCE 0102®30405060708090100N/A
MANAGEMENT '
4 OFFICE OF CHIEF ECONOMIST 010203®405060708090100N/A "

Menggunakan konsep Net
Promoter Score (NPS) untuk
mengukur kepuasan seluruh unit

5 INVESTOR RELATIONS 01020304®5060708090100N/A :
kerja Bank Mandiri terhadap F
|
r

6 SORH CORPORATE CENTER 0102030405®@60708090100N/A d ; :
ukungan dari group supporting.

Responden memberikan skor
dengan skala 1-10 hanya kepada
group supporting yang relevan
dalam mendukung kelancaran

vacae bicnie dan aian

STRATEGIC INVESTMENT & SUBSIDIARIES | | ©10203040506®@708090100N/A
MANAGEMENT

1=
r'-

BISNIS & JARINGAN

1 DISTRIBUTION STRATEGY 0102030405060708@®90100N/A

2 SORH DISTRIBUTION & CONSUMER 010203040506070809@100ON/A

v

Penilaian/iGPS Survey berdasarkan SO per tanggal 19 Februari 2020 dan disusun sesuai dengan periode penyusunan KPI tahun 2020

¥

2. Click “Simpan” apabila Nama group yang di 1. Isi survey dengan meng-click “isian” di
sudah selesai mengisi survey samping kiri angka.




Proses Pengisian SLA Survey (1/2)

mandin SLA Survey |GPS Survey Setting Logout
Service Level Agreement (SLA) Survey bbb
PERFORMANCE
MANAGEMENT GROUP
Pencarian ID Dept Buyer Isi nomor URC Dept untuk
filter SLA yang dibeli
- department tertentu
D NAMA
oEPT GROUP dalam group
BUYER  NO SLA SELLER SELLER  NAMA SLA SELLER NAMA SUB SLA SELLER STATUS
berinllal 78202N  VSLATIFASP2020 ASP LAYANAN DATA VA UPDATE MASTER DATA  Belum
RUTIN/REGULATOR BUSINESS AREA PADA
APLIKAS| SAP FICO
berinila  7820IN  USLAMTIFASPI2020 Asp LAYANAN DATA 105: KETERSEDIAAN DATA Balum
RUTIN/REGULATOR DWH KN
-
3 beri_nilai 7B202N  3/SLAITIF.ASPI2020 ASP LAYANAN DATA 105: KETERSEDIAAN DATADI  Belum Service Level Agreement (SLA) i -
RUTIN/REGULATOR ENTERPRISE DATA Survey merupakan penilaian atas
‘..—‘- B
WAREHOUSE kesepakatan mengenai tingkat
l minimum pelaksanaan suatu L4 1
bernilal  78202N  VSLATIFASP/2020 ASP LAYANAN DATA 1DS: PEMENUHAN Belum service antara unit penyedia "RAR
P
RUTIN/REGULATOR E:‘?:‘;:;;N D::;A DAR! (Seller) kepada unit yang -
WAREHOUSE l membutuhkan {(Buyer), yang
i ditetapkan untuk menjamin B
rlak:
@ TB202N  JSLATIFASPR2020 ASP LAYANAN DATA 1D5: PENYEDIAAN DATA ! ::_iﬁ?:ﬂi‘j::?:: 4 -

. it
Click  “beri_nilai” untuk Apabila nilai sudah diisi, maka akan muncul keterangan
mengisi nilai “Sudah”.

Note : Untuk Business Unit, Menu SLA Survey dan Result tidak ada




Proses Pengisian SLA Survey (2/2)

Apabila “beri_nilai” di click, maka akan muncul halaman informasi SLA dan opsi “Tingkat Kepuasan”.

mandin SLASurvey IGPS Survey Setting Lo

& : 0 H STRATEGY &
Tingkat Kepuasan Service Supporting Unit SiRroaTa T
MANAGEMENT GROUP
URC Department No SLA
78202N 3/SLA/TIF.ASP/2020
Kode Unit Kerja Department Nomor service level agreement

Nama Layanan SLA

LAYANAN DATA RUTIN/REGULATOR

Service yang diberikan oleh Seller

‘ Service Level Agreement (SLA)

' Survey merupakan penilaian atas
a Master data tersedia pada production system 3 hari kerja i kesepakatan mengenai tingkat
minimum pelaksanaan suatu
service antara unit penyedia
(Seller) kepada unit yang
Deskripsi Service membutuhkan (Buyer), yang

No Sub SLA Standar Service

g

standar layanan service

-
ditetapkan untuk menjamin .
terlaksananya suatu sasaran
i lak y
etentamic leteatanic ahincthinl dan -
mandir SLASurvey IGPS Setting Log
No Sub SLA Standar Service Service Level Agreement (SLA)
Survey merupakan penilaian atas
a Master data tersedia pada production system 3 hari kerja kesepakatan mengenai tingkat
minimum pelaksanaan suatu
standar layanan service service antara unit penyedia

(Seller) kepada unit yang
Deskripsi Service membutuhkan (Buyer), yang

ditetapkan untuk menjamin

terlaksananya suatu sasaran

strategis (strategic objective) dan

inisiatif, sebagai upaya untuk
Deskripsi dari Service yang diberikan pencapalan target secara efekuf
dan efisien. Proses Penilaian
tersebut dinilai dengan

Group Seller Tahun Service mempertimbangkan Ketepatan
ASP 2020 Waktu, Akurasi Data, Kualitas
Service & Lain-lain.
Group Penyedia Service Tahun Pelayanan Service

Tingkat Kepua Tanggal Update

Sangat Puas v 19/11/2020

Click drop-down untuk memunculkan r T
daftar tingkat kepuasan, kemudian pilih

#) Mempertimbangkan Ketepatan Waktu, Akurasi Data, Kualitas Service & Lain-lain
salah satu

Click “Simpan” untuk me-record respon

Note : Untuk Business Unit, Menu SLA Survey dan Result tidak ada




Account Setting

Pada halaman berikut, Anda dapat merubah
identitas dan password

& F
mandiri

Setting Account

Nama PIC Survey SLA & IGPS

Ubah Password

Email PIC Survey SLA & IGPS

_@bankmandiri.co.id

Re-enter Password

Click “Logout” untuk k
eeoe Masukan Ulang Password Anda dari account

SLA Survey

IGPS Survey Setting Logout

STRATEGY &
PERFORMANCE
MANAGEMENT GROUP

PN

-
Survey Service Level Agreement ke »
(SLA) & IGPS (Intergroup Promoter i 8o
Score) adalah tools Performance
Management yang ditujukan » i
untuk mengukur kinerja group g 5 |
supporting dari perspektif rE ™ ‘

pengguna layanan. Hasil feedback
dari survey akan menjadi
masukan bagi penyedia layanan

tintiils mmaniaaa ctandar Linarvia
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