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ABSTRAK

Pada lingkungan operasional yang dinamis, khususnya pada layanan pelanggan Telkom,
proses monitoring laporan gangguan menjadi tantangan tersendiri bagi supervisor.
Aplikasi pelaporan gangguan yang tersedia saat ini berbasis web, namun belum
dirancang secara responsif sehingga kurang ramah saat diakses melalui mobile.
Sementara itu, supervisor dituntut untuk tetap melakukan pengecekan langsung dalam
memastikan kinerja teknisi di lapangan. Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan
dan mengevaluasi solusi mobile-friendly berupa Telegram Bot yang mampu menyajikan
informasi gangguan pelanggan secara berkala, cepat, dan mudah diakses, guna
meningkatkan efisiensi distribusi informasi serta mendukung pengambilan keputusan
supervisor di lapangan. Metode yang digunakan meliputi pengambilan data secara
periodik oleh petugas helpdesk, transformasi data menjadi informasi terstruktur, dan
integrasi API Telegram sebagai antarmuka pengguna. Hasil implementasi menunjukkan
bahwa bot Telegram mampu menyajikan informasi status laporan gangguan (baru,
progres, dan selesai), termasuk tingkat urgensi, secara cepat dan informatif sesuai data
terakhir yang tersedia. Solusi ini terbukti mendukung mobilitas supervisor dalam
pengambilan keputusan dan pengawasan teknis tanpa harus bergantung pada akses
aplikasi web melalui perangkat desktop. Penggunaan Telegram sebagai platform juga
menambah fleksibilitas akses informasi di berbagai kondisi lapangan. Penelitian ini
menjadi kontribusi nyata dalam pemanfaatan teknologi bof untuk efisiensi layanan
monitoring lapangan berbasis pembaruan berkala.

Kata Kunci: Bot Telegram, Gangguan Pelanggan, Monitoring Lapangan, Pembaruan
Berkala, Aplikasi Mobile.
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ABSTRACT

In a dynamic operational environment, especially in Telkom customer service, the
process of monitoring  disturbance reports is a challenge for supervisors. The
disturbance reporting applications currently available are web-based, but they have
not been designed responsively, so they are less user-friendly when accessed via mobile
devices. Meanwhile, supervisors are required to continue conducting direct checks to
ensure technician performance in the field. This research aims to develop a mobile-
friendly solution in the form of a Telegram Bot that is able to retrieve regularly
updated customer disturbance data from a central server, process it, and present it in a
concise and easy-to-understand format via the Telegram application. The methods used
include periodic data collection by helpdesk officers, data transformation into
structured information, and integration of the Telegram API as a user interface. The
implementation results indicate that the Telegram bot can provide information on the
status of disturbance reports (new, progress, and completed), including the level of
urgency, quickly and informatively, according to the latest data available. This solution
is proven to support supervisor mobility in decision making and technical supervision
without having to rely on web application access via desktop devices. Using Telegram
as a platform also increases flexibility in accessing information in various field
conditions. This research is a real contribution to the use of bot technology for the
efficiency of field monitoring services based on regular updates.

Keywords : Telegram Bot, Customer Disturbance, Field Monitoring, Periodic Data
Collection, Mobile Application.
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