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Abstract 
 

Analysis of Changes in Response Time and Recovery Time in Handling Disturbances to 1 Phase Prepaid 

kWh Meters Through the Implementation of the Virtual Command Center (VCC) at PT PLN (Persero) 

NTB Regional Main Unit. Disturbances on the customer's electrical installation side, wiring errors or 

misuse of electrical energy can cause prepaid meters to experience disruptions, one of which is the 

appearance of the words PERIKSA/CALL which results in the kWh meter not being able to be filled with 

electricity tokens. This condition can be overcome using Clear Temper Token (CTT). Previously, Clear 

Temper Token (CTT) was issued with a manual application through a series of manual approval processes. 

Along with the implementation of Outage Management and the implementation of PLN Mobile and Virtual 

Command Center (VCC) which are able to consolidate all elements to overcome kWh meter check 

disruptions. Through the implementation of the Virtual Command Center, handling kWh meter check 

disruptions can reduce service time to customers. This is evident from the improvement in Response Time 

(RPT) and Recovery Time (RCT) figures. The average Response Time (RPT) figure for disruptions 

decreased by 30.44% and the average Recovery Time (RCT) figure decreased by 9.39%. 

 

Keywords: Clear Temper Token, prepaid meter, Virtual Command Center 

 

Abstrak 
 

Gangguan di sisi instalasi listrik pelanggan, kesalahan wiring atau penyalahgunaan energi listrik dapat 

menyebabkan meter prabayar mengalami gangguan, salah satunya adalah munculnya tulisan 

PERIKSA/CALL yang berakibat kWh meter tidak dapat dilakukan pengisian token listrik. Kondisi ini dapat 

diatasi menggunakan Clear Temper Token (CTT). Sebelumnya Clear Temper Token (CTT) dikeluarkan 

dengan permohonan secara manual melalui serangkaian proses approval manual. Seiring dengan 

implementasi Outage Management dan implementasi PLN Mobile dan Virtual Command Center (VCC) 

yang mampu mengkonsolidasi semua elemen untuk mengatasi gangguan kWh meter periksa. Melalui 

implementasi Virtual Command Center penanganan gangguan kWh meter periksa dapat memangkas waktu 

layanan ke pelanggan. Hal ini terbukti dari perbaikan angka Response Time (RPT) dan Recovery Time 

(RCT). Angka rata-rata Response Time (RPT) gangguan penurunan sebesar 30,44% dan angka rata-rata 

Recovery Time (RCT) mengalami penurunan sebsar 9,39%. 
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PENDAHULUAN  

KWh meter prabayar 1 Phasa yang digunakan 

dalam sistem prabayar di PT PLN (Persero) saat ini 

tersusun atas beberapa sensor yang tertanam di dalam 

micro controller di antaranya terdapat sensor arus, sensor 

tegangan dan rangkaian pengendali sinyal. Hal tersebut 

memungkinkan kWh meter prabayar memiliki fitur 

pengecekan tegangan, arus beban saat ini, historis token 

dan lain-lain. KWh meter prabayar juga dapat 

menginformasikan jika terdapat kelainan pada instalasi 

pelanggan atau pada rangkaian elektronika di dalam kWh 

meter itu sendiri. Salah satu contoh informasi yang bisa 

muncul pada kWh meter prabayar adalah tulisan 

“PERIKSA”. Tulisan itu adalah respon yang terjadi 

ketika penyebab-penyebab periksa dialami oleh kWh 

meter. Penyebab-penyebab tersebut di antaranya tutup 

terminal kWh meter tidak erat atau longgar, terjadinya 

arus bocor pada instalasi pelanggan, kabel netral 

pelanggan digabung dengan kabel ground, adanya unsur 

penyalahgunaan atau pemakaian ilegal di instalasi 

pelanggan, kabel netral di Sambungan Rumah (SR) PLN 

atau kabel Sambungan Rumah (SR) pelanggan putus, 

atau adanya kemungkinan induksi magnetik yang 

mengakibatkan sensor tempering bekerja dan 

memunculkan tulisan “PERIKSA” di display kWh meter 

(PT PLN (Persero), 2020). 

Dampak dari munculnya tulisan “PERIKSA” ini 

adalah pelanggan tidak dapat menginput token yang telah 

dibeli ke dalam kWh meter, sehingga perlu diterbitkan 

Token Anti-Tempering untuk mereset kembali tempering 

yang terjadi pada kWh meter tersebut atau yang lebih 

dikenal dengan Clear Temper Token (CTT). Penerbitan 

Clear Temper Token di awal munculnya prabayar 

diajukan permohonan melalui Aplikasi Pelayanan 

Pelanggan Terpusat (AP2T) dan melalui serangkaian 

proses persetujuan penanggung jawab Unit Layanan 

Pelanggan PT PLN (Persero) hingga akhirnya terbit Clear 

Temper Token (CTT) yang dapat diinput ke kWh meter 

pelanggan. Seiring dengan hasil evaluasi dan analisis 

serta kebutuhan peningkatan layanan kepada pelanggan, 

maka prosedur penerbitan Clear Temper Token (CTT) 

saat ini melalui aplikasi Virtual Command Center (VCC) 

yang memungkinkan permohonan CTT tersebut 

dianalisis terlebih dahulu dari riwayat P2TL dan riwayat 

DLPD dari pelanggan tersebut. 

Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu yang 

disingkat APKT merupakan aplikasi standar yang 

digunakan oleh seluruh unit PT PLN (Persero) untuk 

mengelola pengaduan pelanggan, baik yang disampaikan 

melalui PLN Mobile, Contact Center 123, website atau 

media lainnya. APKT sendiri terintegrasi dengan 

Command Center yang menyediakan perintah, koordinasi 

dan monitoring ke semua Petugas Pelayanan Teknik 

(Yantek) dalam penyelesaian laporan gangguan individu 

APKT (Budiman et al., 2021). 

Perubahan mekanisme dalam penerbitan CTT dari 

sebelumnya melalui aplikasi AP2T berubah menjadi 

melalui aplikasi VCC yang diintegrasikan dengan PLN 

Mobile, perlu dilakukan analisis efektivitasnya terutama 

terhadap parameter-parameter layanan di antaranya 

Response Time Gangguan dan Recovery Time Gangguan. 

Hal ini ditujukan agar perubahan mekanisme ini benar-

benar berdampak kepada peningkatan layanan kepada 

pelanggan PT PLN (Persero) serta mencegah potensi 

hilangnya energi listrik yang tidak terjual ke konsumen. 

Meter statik energi aktif adalah meter yang arus 

dan tegangannya menimbulkan suatu proses pada 

elemen-elemen elektronik untuk menghasilkan frekuensi 

pulsa keluaran yang proporsional dengan besaran energi 

aktif yang diukur. Meter statik energi aktif prabayar 

digunakan untuk mengukur energi listrik yang 

dikonsumsi oleh pelanggan yang berfungsi setelah 

pelanggan memasukan token pembelian sejumlah energi 

tertentu ke dalamnya (Rahman, 2021). 

 

 
Gambar 1. Tampilan kWh meter prabayar 

 

Adapun beberapa kondisi yang menyebabkan 

munculnya Periksa pada kWh meter prabayar dapat 

dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 1. Response meter prabayar terhadap kondisi 

pengukuran/penyalahgunaan (PT PLN (Persero), 2020) 
No Kondisi 

Pengukuran/Penyalahgunaan 

Response 

Meter 

Tampilan 

Layaar 

Cara 

Penormalan 

1 Arus fase < arus netral (terjadi 

selisih >2 Ampere selama 6 jam 

terus menerus) 

Meter 

mengukur 

normal 

PERIKSA Penerbitan 

Clear Tamper 

Token (CTT) 
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2 Pembukaan tutup terminal dalam 

keadaan bertegangan 

Relai 

membuka 

PERIKSA Penerbitan 

Clear Tamper 

Token (CTT) 

3 Pembukaan tutup terminal dalam 

keadaan tidak bertegangan 

Relai 

membuka 

PERIKSA Penerbitan 

Clear Tamper 

Token (CTT) 

4 Pengawatan terbalik (reverse 

power sisi fase) 

Meter 

mengukur 

normal 

PERIKSA Penerbitan 

Clear Tamper 

Token (CTT) 

5 Induksi medan magnet dari luar 

(segala arah) 500 m 

Meter 

mengukur 

normal 

PERIKSA Penerbitan 

Clear Tamper 

Token (CTT) 

 

Outage Management merupakan salah satu 

program transformasi PT PLN (Persero) yang 

berorientasi pada Customer Focus. Outage Management 

merupakan proses sinergi dan berkesinambungan dari 

kegiatan perencanaan, persiapan, pelaksanaan, 

pengendalian, monitoring, evaluasi dan rencana tindak 

lanjut program operasi dan pemeliharaan (Force Outage 

dan Planned Outage), pelayanan pelanggan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan melalui optimalisasi 

penyelesaian penanganan pengaduan pelanggan yang 

diukur dalam kinerja Response Time (RPT) dan Recovery 

Time (RCT) (Budiman et al., 2021). Outage Management 

terdiri dari 5 (lima) sub initiative yaitu Autodispatch, 

Yantek Mobile, Notification Management, Yantek 

Command Center, Supporting Application. Autodispatch 

adalah peningkatan sistem dispatching yang semula 

dilakukan manual oleh operator ke Petugas Yantek 

menjadi terotomatisasi Dispatching by Application 

dilanjutkan penyelesaian pekerjaan sampai dengan 

closing di lokasi pelanggan melalui Yantek Mobile. 

Proses penugasan Work Order (WO) ke regu Yantek 

secara otomatis dilakukan berdasarkan regu yang terdekat 

terhadap lokasi gangguan yang dilaporkan oleh 

pelanggan dan secara teknis proses Autodispatch 

dilakukan pada back end sistem APKT sehingga tidak ada 

sentuhan user terhadap sistem ini dan hanya dapat 

dilakukan pemantauan untuk Monitoring Log-nya. 

Yantek Mobile adalah aplikasi berbasis mobile 

android yang digunakan untuk men-delivery WO dari 

CC123/Command Centre/Operator untuk men-tracking 

proses petugas sampai di pelanggan, pekerjaan dilakukan 

sampai dengan pekerjaan diselesaikan dan closing di 

rumah pelanggan melalui aplikasi (Budiman et al., 2021). 

Autodispatch dan Yantek Mobile merupakan kegiatan 

yang berkesinambungan seperti dapat dilihat pada 

gambar dibawah ini. 

 

 
Gambar 2. Alur proses Outage Management 

 

Pengaduan gangguan digunakan oleh para 

pengguna untuk melaporkan kendala teknis (padam). 

Adapun pilihan menu pada pengaduan gangguan terdiri 

dari: 

• Gangguan Tetangga Turut Padam 

• Gangguan Tetangga Tidak Turut Padam 

• Gangguan Tidak Tahu Tetangga Turut Padam atau 

Tidak 

 

 
Gambar 3. Alur proses penanganan pelaporan 

gangguan pelanggan (Budiman et al., 2021) 

 

Gambar 3 menjelaskan terkait proses pelaporan 

pengaduan gangguan oleh pelanggan hingga ditindak 

lanjut oleh petugas Pelayanan Teknik (Yantek) meliputi: 

a. Pelanggan melaporkan kendala yang dialaminya 

melalui Aplikasi New PLN Mobile atau melalui 

CC PLN 123. 

b. Setelah pelanggan memasukkan pengaduan 

gangguan selanjutnya laporan akan masuk ke 

Aplikasi Pengaduan Keluhan Terpadu (APKT). 

c. Selanjutnya Work Order (WO) gangguan individu 

akan ter-dispatch otomatis (autodispatch) ke 

petugas Yantek terdekat dan yang tersedia untuk 

kemudian ditindaklanjuti hingga status Selesai 

(nyala). WO tersebut juga dapat dipantau oleh 

petugas operator Command Center (ComCen) 

untuk dilakukan manual dispatch apabila 

autodispatch terkendala. 

d. Work Order (WO) Gangguan Padam Meluas akan 

dilakukan proses automarking yaitu proses 

otomatisasi marking gangguan individu yang 

terdampak dari rencana pemeliharaan atau 

gangguan TT/TM. 

e. Pengaduan Gangguan yang teridentifikasi oleh 

petugas Yantek merupakan gangguan Instalasi 

Milik Pelanggan (IML), maka petugas Yantek 

akan men-dispatch Work Order (WO) tersebut ke 

ListriQu. 

Virtual Command Center (VCC) merupakan 

dashboard berbasis web yang berisi informasi kegiatan 

operasional PLN antara lain kondisi pengaduan gangguan 

dan keluhan, jumlah pengguna dan transaksi New PLN 

Mobile, review atas penggunaan aplikasi New PLN 

Mobile serta tindak lanjut penanganan kWh meter 

PERIKSA (Budiman et al., 2021). 

Dengan adanya Web Apps VCC manajemen PLN 

dapat mengakses informasi tersebut di mana saja dan 

kapan saja karena sebelumnya untuk mendapatkan 

informasi tersebut harus menggunakan aplikasi tertentu 

yang diakses menggunakan koneksi intranet sehingga 
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akses menjadi terbatas. Melalui Virtual Command Center 

(VCC), eksekusi dan monitoring dapat dilakukan 

dimanapun tanpa harus menggunakan jaringan intranet. 

 

 
Gambar 4. Tampilan dashborad Virtual Command 

Center 

 

Self Diagnosis adalah proses diagnosis dengan 

cara memasukkan Short Code (Kode singkat) kedalam 

Meter Prabayar (MPB) secara mandiri oleh pelanggan. 

Validasi Short Code (SC) kWh meter prabayar 

berdasarakan input dari pelanggan (self diagnostic) untuk 

yang melapor melalui PLN Mobile atau input 

berdasarkan laporan pengaduan dari CC123 (Budiman et 

al., 2021). Adapun Short Code yang perlu dilakukan 

validasi sebagai berikut. 

 

Tabel 2. Short Code kWh meter prabayar (PT PLN 

(Persero), 2020) 

No Short Code Fungsi 

1 08 Enter Mengetahui Penyebab Periksa 

2 70 Enter Mengetahui berapa kali Open 

Terminal 

3 71 Enter Mengetahui berapa kali Open 

Cover 

4 41 Enter Mengetahui Tegangan di kWh 

Meter 

5 44 Enter Mengetahui Arus RMS 

6 45 Enter Mengetahui Arus Phasa 

7 46 Enter Mengetahui Arus Netral 

8 37 Enter Mengetahui Sisa Pulsa 

 

Tujuan dari penulisan artikel ilmiah ini adalah 

untuk mengevaluasi dampak penerapan Virtual 

Command Center (VCC) dalam penanganan gangguan 

pada kWh Meter Prabayar 1 Phasa, khususnya terkait 

dengan penurunan durasi Response Time dan Recovery 

Time gangguan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi kontribusi VCC dalam meningkatkan 

efisiensi proses penanganan gangguan serta menganalisis 

pengaruh integrasi media pelaporan melalui PLN Mobile 

terhadap perbaikan parameter layanan pelanggan. Selain 

itu, penelitian ini juga bertujuan untuk menilai efektivitas 

pemangkasan alur proses penerbitan Clear Temper Token 

(CTT) dalam mendukung optimalisasi layanan teknis PT 

PLN (Persero) dan meningkatkan kepuasan pelanggan 

melalui pengelolaan gangguan yang lebih cepat dan 

terstruktur. 

 

METODE PENELITIAN 

Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di seluruh Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) di PT PLN (Persero) Unit Induk 

Wilayah Nusa Tenggara Barat. 

 

Sumber Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini 

dikumpulkan dengan menggunakan metode 

pengumpulan data baik melalui observasi partisipasi, 

historikal data perusahaan dan studi pustaka yang 

dilakukan di PT PLN (Persero) UIW Nusa Tengagra 

Barat. Data-data tersebut di kumpulkan dari sumber 

aplikasi Executive Information System (EIS) APKT 

(Aplikasi Pengaduan Keluhan Terpadu) dan Virtual 

Command Center (VCC). 

 

Penanganan Gangguan kWh Meter Prabayar 1 Phasa 

Muncul PERIKSA 

Pada penelitian sebelumnya terkait dengan 

penormalan gangguan kWh meter Prabayar 1 Phasa yang 

muncul PERIKSA yang terjadi di PT PLN (Persero) 

adalah dengan melalui sambung langsung sebagai akibat 

tidak tersedianya kWh meter siaga. KWh meter prabayar 

yang sering mengalami gangguan menyebabkan kWh 

meter menjadi cepat rusak sehingga memerlukan 

penggantian kWh meter secara cepat. Namun persediaan 

kWh meter baru tidak dapat dipastikan dan bypass 

menjadi alternatif agar tetap dapat mendistribusikan 

listrik sehingga pelanggan tidak merasa dirugikan. 

Semakin lama penggantian kWh meter yang rusak berarti 

semakin besar susut kWh yang terjadi dan kerugian yang 

dialami PT. PLN (Persero) juga semakin meningkat 

(Ningsih, 2018). 

Di PT PLN (Persero) UIW NTB sendiri, 

penanganan gangguan kWh meter prabayar muncul 

PERIKSA sebelum diterapkannya Virtual Command 

Center (VCC) dapat dijelaskan sebagaimana gambar di 

bawah ini. 
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Gambar 5. Alur penerbitan CTT sebelum implementasi 

Virtual Command Center 

 

Pada proses di atas tentunya yang menjadi titik 

beratnya adalah ketika laporan tersebut terjadi di luar jam 

kerja sehingga proses penerbitan Clear Temper Token 

harus menunggu jam kerja di hari berikutnya. Sedangkan 

di sisi lain, pelanggan mengharapkan listrik cepat normal 

kembali. Hal inilah yang perlu menjadi prioritas 

perbaikan terkait mekanisme penerbitan Clear Temper 

Token. 

 

Proses Penerbitan Clear Temper Token (CTT) Setelah 

Melalui Virtual Command Center 

Proses penerbitan Clear Temper Token (CTT) 

setelah implementasi Virtual Command Center dapat 

dijelaskan sebagai berikut. 

 

 
Gambar 6. Alur penerbitan CTT setelah implementasi 

Virtual Command Center 

 

Pada proses penerbitan Clear Temper Token 

setelah implementasi Virtual Command Center terdapat 

pemangkasan proses dari sebelumnya laporan harus 

masuk ke petugas Yantek terlebih dahulu di bypass 

langsung diambil alih command center menghubungi ke 

pelanggan. Selain itu terdapat pemangkasan proses yang 

sebelumnya CTT diterbitkan melalui supervisor/petugas 

piket pegawai PLN diambil alih oleh sistem Virtual 

Command Center (VCC) yang mampu memvalidasi 

berdasarkan history DLPD dan P2TL. Hal ini berdampak 

proses response dan recovery time penanganan kWh 

meter PERIKSA lebih singkat. 

 

Jenis Data pendukung 

Data yang dibutuhkan adalah data internal dari PT 

PLN (Persero) atau PLN yang merupakan data terkait 

laporan gangguan di PT PLN (Persero) UIW NTB 

periode Januari 2022-Desember 2023 antara lain 

berisikan data- data: 

a. Laporan berdasarkan jenis gangguan 

b. Laporan berdasarkan media pengaduan 

c. Laporan Response Time per gangguan pelanggan 

d. Laporan Recovery Time per gangguan pelanggan 

e. Laporan per posko lokasi terjadinya gangguan 

 

Tahapan Analisis 

Pada penelitian ini, tahapan analisis data yang 

dilakukan adalah: 

a. Mengklasifikasikan laporan gangguan pelanggan 

yang masuk sesuai kriterianya, apakah masuk 

dalam kelompok kWh meter periksa atau 

penyebab lainnya. 

b. Menghitung Response Time dan Recovery Time 

dari setiap laporan gangguan pelanggan. 

c. Mengelompokkan laporan penanganan gangguan, 

apakah masuk ke dalam kelompok yang 

diselesaikan sebelum Virtual Command Center 

dan setelah Virtual Command Center. 

d. Mengitung perbaikan rata-rata Response Time dan 

rata-rata Recovery Time untuk kondisi sebelum 

Virtual Command Center dan setelah Virtual 

Command Center. 

 

Bagan Alur Penelitian 

Bagan alur penelitian ini disusun untuk 

mengetahui proses penelitian yang dilakukan. Bagan alur 

yang digunakan dalam pelaksanaan penelitian 

sebagaimana disampaikan pada Gambar 7. Pada gambar 

tersebut dijelaskaan bagaiman proses penerbitan Clear 

Temper Token melalui Virtual Command Center dan 

data-data rekaman waktu per masing-masing tahap proses 

terekam di dalam database EIS APKT yang nantinya akan 

dianalisis lebih lanjut mengenai durasi response time dan 

recovery time. 
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Gambar 7. Bagan alur penelitian 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Proses Validasi History DLPD dan P2TL Pelanggan 

melalui Virtual Command Center 

Proses validasi dan approval laporan pengaduan 

kWh Meter Periksa yang dikirimkan oleh pelanggan 

dilakukan melalui Virtual Command Center (VCC) 

dilakukan dalam 3 tahap validasi: 

1. Histori Penerbitan CTT 

Histori penerbitan Clear Temper untuk 

mengetahui interval waktu permintaan Clear Temper 

Token yang diminta oleh pelanggan karena terkait 

dengan keamanan pengukuran kWh meter prabayar itu 

sendiri. 

2. Histori DLPD (Daftar Pelanggan Perlu 

Diperhatikan) 

Histori DLPD untuk mengetahui apakah 

pelanggan masuk dalam kategori pelanggan yang 

memiliki kelainan pemakaian seperti tidak pernah 

membeli token listrik periode tertentu atau pelanggan 

dengan jam nyala pemakaian di bawah 40 jam per bulan 

atau di atas 720 jam per bulan. 

3. Histor Pelanggan P2TL 

Histori P2TL untuk mengetahui apakah 

pelanggan masuk dalam pelanggan yang memiliki 

permasalahan terkait pelanggaran Penertiban Pemakaian 

Tenaga Listrik (P2TL). Pada tampilan VCC akan muncul 

hasil input short code, rekomendasi sistem (perlu 

diperiksa petugas/langsung diberikan ke pelanggan), 

alamat pelanggan dan perintah untuk create CTT. 

Adapun tampilan validasi dan approval pada VCC dapat 

dilihat melalui gambar di bawah ini. 

 

 

 

 
Gambar 8. Tampilan validasi pelanggan melalui 

Virtual Command Center 

 

Perubahan Durasi Response Time dan Recovery Time 

Untuk Penanganan kWh Meter PERIKSA Sebelum 

dan Sesudah Implementasi Virtual Command Center 

(VCC) 

Rata-rata Response Time dan Recovery Time 

gangguan dihitung sebagai berikut. 

 𝑅𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑠𝑒 𝑇𝑖𝑚𝑒 (𝑅𝑃𝑇) 𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 =
∑ 𝑅𝑃𝑇1+⋯+𝑅𝑃𝑇𝑛

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑙𝑎𝑝𝑜𝑟𝑎𝑛
  (1) 

Periode waktu perhitungan adalah per bulan, satuan 

Response Time adalah menit. 

Sedangkan untuk Recovery Time gangguan 

dihitung sebagai berikut. 

 𝑅𝑒𝑐𝑜𝑣𝑒𝑟𝑦 𝑇𝑖𝑚𝑒 (𝑅𝐶𝑇) 𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 =
∑ 𝑅𝐶𝑇1+⋯+𝑅𝐶𝑇𝑛

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑙𝑎𝑝𝑜𝑟𝑎𝑛
  (2) 

Periode waktu perhitungan adalah per bulan, satuan 

Recovery Time adalah menit. 

Realisasi Response Time sebelum implementasi 

Virtual Command Center dan setelah implementasi 
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Virtual Command Centersesuai dengan Jumlah laporan 

gangguan kWh meter Periksa setiap bulannya 

 

Tabel 3. Response Time per bulan sebelum 

implementasi VCC 

 
 

Tabel 4. Response Time per bulan setelah implementasi 

VCC 

 
 

Dari kedua tabel di atas jika dibandingkan angka 

Response Time antara sebelum implementasi Virtual 

Command Center dengan setelah implementasi Virtual 

Command Center diperoleh nilai perbaikan sebagai 

berikut. 

 𝑃𝑒𝑟𝑏𝑎𝑖𝑘𝑎𝑛 𝑅𝑃𝑇(%) =
𝑅𝑃𝑇 𝑠𝑒𝑏𝑒𝑙𝑢𝑚 𝑉𝐶𝐶−𝑅𝑃𝑇 𝑠𝑒𝑡𝑒𝑙𝑎ℎ 𝑉𝐶𝐶

𝑅𝑃𝑇 𝑠𝑒𝑏𝑒𝑙𝑢𝑚 𝑉𝐶𝐶
× 100%  (3) 

Dari perhitungan di atas diperoleh perbaikan RPT setelah 

implementasi Virtual Command Center (VCC) untuk 

penanganan kWh meter periksa adalah sebesar 7,70 

menit atau sebesar 30,44%. 

Realisasi Recovery Time sebelum implementsi 

Virtual Command Center dan setelah implementasi 

Virtual Command Center sesuai dengan jumlah laporan 

gangguan kWh meter periksa setiap bulannya. 

 

 

Tabel 5. Recovery Time per bulan sebelum 

implementasi VCC 

 
 

Tabel 6. Recovery Time per bulan setelah implementasi 

VCC 

 
 

Dari kedua tabel di atas jika dibandingkan angka 

Recovery Time antara sebelum implementasi Virtual 

Command Center dengan seteleah implementasi Virtual 

Command Center diperoleh nilai perbaikan sebagai 

berikut. 

 𝑃𝑒𝑟𝑏𝑎𝑖𝑘𝑎𝑛 𝑅𝐶𝑇(%) =
𝑅𝐶𝑇 𝑠𝑒𝑏𝑒𝑙𝑢𝑚 𝑉𝐶𝐶−𝑅𝐶𝑇 𝑠𝑒𝑡𝑒𝑙𝑎ℎ 𝑉𝐶𝐶

𝑅𝐶𝑇 𝑠𝑒𝑏𝑒𝑙𝑢𝑚 𝑉𝐶𝐶
× 100% (4) 

Dari perhitungan di atas diperoleh perbaikan RCT setelah 

implementasi Virtual Command Center (VCC) untuk 

penanganan kWh meter periksa adalah sebesar 9,39%. 

Implementasi Virtual Command Center untuk 

penerbitan Clear Temper Token di PT PLN (Persero) 

UIW NTB dimulai sejak 1 Januari 2023. Ada pun 

perubahan durasi Response Time dan Recovery Time 

dapat dilihat pada grafik berikut. 
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Gambar 9. Grafik perbandingan Response Time 

dan Recovery Time 

 

Dari grafik di atas dapat dilihat perbaikan durasi 

Response Time setelah implementasi Virtual Command 

Center jika dibandingkan antara sumber media pelaporan 

yang dilakukan oleh pelanggan apakah menggunakan 

contact center 123 atau Aplikasi PLN Mobile dapat 

dibandingkan Response Time dan Recovery Time setelah 

implementasi Virtual Command Center (VCC) untuk 

pelaporan kWh meter periksa. 

 

Tabel 7. Perbandingan Response Time dan Recovery 

Time sesuai media laporan setelah implementasi VCC 

 
 

Dari tabel di atas diperoleh hasil bahwa laporan 

yang berasal dari PLN Mobile lebih cepat waktu 

responnya hingga 16,50% dibandingkan laporan 

pelanggan yang bersumber dari CC123. Hal ini 

dikarenakan dengan aplikasi PLN Mobile operator 

command center lebih cepat langsung berkomunikasi 

dengan pelanggan dan mengkonfirmasi penanganan 

laporan pengaduan pelanggan. Sedangkan untuk 

Recovery Time laporan yang berasal dari PLN Mobile 

lebih cepat hingga 17,08% dibandingkan laporan 

pelanggan yang bersumber dari CC123, hal ini 

dikarenakan pengiriman Clear Temper Token dapat 

langsung terlihat di aplikasi PLN Mobile pelanggan. 

Penurunan Response Time dan Recovery Time 

pada penanganan kWh meter periksa setelah 

implementasi Virtual Command Center terjadi 

disebabkan adanya pemangkasan proses yang 

sebelumnya menggunakan verifikasi manual oleh tenaga 

manusia menggunakan sistem informasi digital yang 

dapat menganalisis histori data pelanggan dari database 

yang sudah terkoneksi antara sistem VCC dengan AP2T. 

 

KESIMPULAN 

Melalui penerapan Virtual Command Center 

dalam penanganan gangguan kWh Meter Prabayar 1 

Phasa diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Angka durasi Response Time gangguan dapat 

menurun sebesar 30,44% dibanding sebelum 

diimplementasikannya Virtual Command Center. 

2. Angka durasi Recovery Time gangguan dapat 

menurun sebesar 9,39% dibanding sebelum 

diimplementasikannya Virtual Command Center. 

3. Media laporan gangguan melalui PLN Mobile 

berdampak pada penurnan angka Response Time 

dan Recovery Time hingga 16,50% dan 17,08% 

dibandingkan media pelaporan melalui CC123. 

4. Pemangkasan alur proses penerbitan Clear 

Temper Token setelah implementasi Virtual 

Command Center menjadi hal yang sangat 

menentukan perbaikan angka Response Time 

gangguan dan Recovery Time gangguan. 
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