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ABSTRACT
This study aims to analyze the operational and business processes involved in issuing insurance policies
and billing notes at PT Asuransi X, identify the factors affecting the achievement of the Service Level
Agreement (SLA), and formulate optimization strategies to improve operational performance. A qualitative
case study approach was employed. Data were collected through in-depth interviews with five informants,
observations, and document analysis, and were analyzed using the Miles and Huberman interactive model.
The findings reveal that the policy and billing note issuance process has established operational
procedures; however, SLA achievement has not been fully optimized due to incomplete supporting
documents, manual processing activities, limited system integration, ineffective cross-functional
coordination, policy complexity, and human resource competency issues. The proposed optimization
strategies include system integration, business process automation, standardized operational procedures,
stronger cross-departmental coordination, employee competency development, SLA monitoring
dashboards, and continuous improvement initiatives. These strategies are expected to enhance operational
efficiency and improve SLA performance sustainably.
Keywords: operational management, business process, Service Level Agreement (SLA), insurance policy,
insurance company.

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis proses operasional dan proses bisnis penerbitan polis dan nota
tagihan di PT Asuransi X, mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi pencapaian Service Level
Agreement (SLA), serta merumuskan strategi optimalisasi untuk meningkatkan kinerja operasional.
Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Data dikumpulkan melalui
wawancara mendalam terhadap lima informan, observasi, dan studi dokumentasi, kemudian dianalisis
menggunakan model Miles dan Huberman. Hasil penelitian menunjukkan bahwa proses penerbitan polis
dan nota tagihan telah memiliki prosedur operasional yang jelas, namun pencapaian SLA belum optimal
akibat beberapa kendala, yaitu dokumen yang belum lengkap, aktivitas manual dalam penyusunan polis,
keterbatasan integrasi sistem, koordinasi antar Departemen yang belum efektif, kompleksitas jenis
pertanggungan, serta kompetensi sumber daya manusia. Strategi optimalisasi yang direkomendasikan
meliputi integrasi sistem, otomatisasi proses bisnis, standardisasi prosedur operasional, penguatan
koordinasi lintas Departemen, peningkatan kompetensi SDM, pemanfaatan dashboard monitoring SLA,
dan penerapan continuous improvement. Implementasi strategi tersebut diharapkan dapat meningkatkan
efisiensi operasional dan pencapaian SLA secara berkelanjutan.
Kata Kunci: operasional, proses bisnis, Service Level Agreement (SLA), polis, perusahaan asuransi..

PENDAHULUAN meningkatkan ~ kualitas  pelayanan

Perkembangan industri asuransi di operasional agar mampu memenuhi
Indonesia menunjukkan persaingan yang harapan nasabah. Kualitas pelayanan
semakin ketat  seiring dengan menjadi salah satu faktor utama dalam
meningkatnya kebutuhan masyarakat menciptakan kepuasan pelanggan dan
terhadap perlindungan risiko. Kondisi mempertahankan daya saing perusahaan.
tersebut mendorong perusahaan asuransi Oleh karena itu, perusahaan dituntut
untuk tidak hanya berfokus pada untuk menyelenggarakan proses bisnis
pengembangan produk, tetapi juga yang efektif, efisien, serta didukung oleh
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sistem  operasional yang mampu
memberikan layanan secara cepat, tepat,
dan akurat.

Dalam industri asuransi, proses
operasional memiliki peran penting
dalam menjamin kelancaran elayanan
kepada nasabah. Salah satu proses yang
menjadi perhatian adalah penerbitan
polis dan nota tagihan. Polis merupakan
dokumen hukum yang menjadi bukti
adanya perjanjian pertanggungan antara
perusahaan asuransi dengan tertanggung,
sedangkan nota tagihan merupakan dasar
penagihan premi yang harus diterbitkan
sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

Ketepatan waktu penerbitan kedua
dokumen tersebut menjadi indikator
penting dalam  menilai  kualitas

pelayanan perusahaan karena berkaitan
langsung dengan kepastian perlindungan
asuransi, proses administrasi, serta
penerimaan premi perusahaan.

Untuk menjaga kualitas pelayanan,
perusahaan asuransi menetapkan Service
Level Agreement (SLA) sebagai standar
waktu penyelesaian setiap  proses
operasional. SLA berfungsi sebagai alat
pengendalian kinerja sekaligus indikator
efektivitas  proses  bisnis  dalam
memenuhi target pelayanan yang telah
ditetapkan. Tingkat pencapaian SLA
yang tinggi menunjukkan bahwa proses

operasional berjalan secara efektif,
sedangkan keterlambatan dalam
penyelesaian pekerjaan

mengindikasikan adanya hambatan yang
perlu diperbaiki. Oleh karena itu,
pencapaian SLA menjadi salah satu
ukuran keberhasilan operasional
perusahaan.

Meskipun demikian, implementasi
proses operasional pada perusahaan
asuransi masih menghadapi berbagai
tantangan.  Meningkatnya  volume
pekerjaan, kompleksitas produk asuransi,
perkembangan kebutuhan pelanggan,
serta tuntutan digitalisasi menyebabkan
proses bisnis menjadi semakin kompleks.
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Di sisi lain, koordinasi antar Departemen,
kesiapan sumber daya manusia, dan
pemanfaatan  teknologi informasi
menjadi faktor yang sangat menentukan
keberhasilan pelaksanaan proses
operasional. ~ Apabila  faktor-faktor
tersebut tidak dikelola secara optimal,
maka berpotensi menimbulkan
keterlambatan penyelesaian pekerjaan
yang berdampak pada tidak tercapainya
target SLA.

PT Asuransi X merupakan salah
satu perusahaan asuransi umum yang
memiliki komitmen untuk memberikan
pelayanan terbaik kepada pelanggan
melalui penerapan standar operasional
dan target Service Level Agreement
(SLA). Dalam pelaksanaannya, proses
penerbitan polis dan nota tagihan
melibatkan beberapa unit kerja, yaitu
Marketing, Underwriting, dan Technical
Analyst And Risk Engineering, sehingga
memerlukan koordinasi yang baik agar
proses dapat berjalan sesuai target waktu
yang telah  ditetapkan.  Namun,
berdasarkan hasil observasi awal dan
wawancara pendahuluan, masih
ditemukan beberapa kondisi yang
menyebabkan pencapaian SLA belum
optimal. Permasalahan tersebut antara
lain keterlambatan penyampaian
dokumen dari unit pemasaran, aktivitas
manual dalam penyusunan polis,
keterbatasan integrasi sistem informasi,
koordinasi lintas Departemen yang
belum optimal, kompleksitas jenis
pertanggungan, serta perbedaan
kompetensi sumber daya manusia.
Berbagai kendala tersebut berdampak
pada meningkatnya waktu penyelesaian
proses penerbitan polis dan nota tagihan
sehingga target SLA belum dapat dicapai
secara konsisten.

Optimalisasi proses operasional
tidak hanya berkaitan dengan percepatan
waktu penyelesaian pekerjaan, tetapi
juga  menyangkut  penyederhanaan
proses bisnis, pengurangan aktivitas
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yang tidak memberikan nilai tambah
(non-value added activities),
peningkatan koordinasi, serta
pemanfaatan teknologi informasi secara
lebih efektif. Penerapan proses bisnis
yang efisien akan memberikan manfaat
bagi perusahaan, antara lain
meningkatkan  produktivitas  kerja,
mengurangi risiko kesalahan
administrasi, mempercepat pelayanan
kepada pelanggan, serta mendukung
pencapaian target Kinerja operasional
secara berkelanjutan.

Beberapa penelitian terdahulu
telah membahas mengenai peningkatan
kualitas proses bisnis pada industri
asuransi. Safitri dan Ferezagia (2023)
menunjukkan bahwa keterlambatan
proses underwriting dipengaruhi oleh
kelengkapan dokumen yang diterima
sehingga berdampak terhadap
pencapaian SLA. Sementara itu, Putra
dan Nurmala (2024) mengemukakan
bahwa penerapan Business Process
Management (BPM) mampu
meningkatkan efisiensi proses bisnis
melalui penyederhanaan alur kerja dan
pengurangan aktivitas yang tidak
memberikan nilai tambah. Penelitian lain
juga menekankan bahwa digitalisasi
proses operasional dan integrasi sistem
informasi mampu meningkatkan
efektivitas pelayanan pada perusahaan
jasa.

Meskipun demikian, penelitian-
penelitian tersebut masih berfokus pada
proses underwriting, transformasi digital,
atau peningkatan efisiensi proses bisnis
secara umum. Belum banyak penelitian
yang  secara  khusus  mengkaji
optimalisasi proses operasional
penerbitan polis dan nota tagihan dengan
mengintegrasikan aspek operasional,
proses bisnis, pencapaian Service Level
Agreement (SLA), koordinasi antar
Departemen, serta pemanfaatan
teknologi informasi dalam satu kesatuan
analisis. Selain itu, sebagian besar
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penelitian sebelumnya menggunakan
pendekatan kuantitatif sehingga belum
mampu menggambarkan secara
mendalam kondisi operasional yang
terjadi di lapangan.

Berdasarkan  kondisi  tersebut,
terdapat research gap, yaitu masih
terbatasnya penelitian yang menganalisis
secara  komprehensif  faktor-faktor
operasional yang memengaruhi
pencapaian SLA pada proses penerbitan
polis dan nota tagihan di perusahaan
asuransi umum dengan pendekatan
kualitatif. Penelitian ini hadir untuk
mengisi kesenjangan tersebut melalui
analisis mendalam terhadap proses
operasional yang berlangsung di PT
Asuransi X.

Adapun novelty penelitian ini
terletak pada penyusunan strategi
optimalisasi operasional yang
didasarkan pada hasil triangulasi data
melalui wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Penelitian tidak hanya
mengidentifikasi ~ faktor  penyebab
keterlambatan pencapaian SLA, tetapi
juga merumuskan strategi perbaikan
yang meliputi integrasi sistem informasi,
otomatisasi proses bisnis, standardisasi
prosedur  operasional,  peningkatan
kompetensi sumber daya manusia,
penguatan koordinasi lintas Departemen,
penerapan dashboard monitoring SLA
secara real-time, serta implementasi
continuous improvement sebagai upaya
meningkatkan efektivitas proses bisnis.

Hasil penelitian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi secara
akademis maupun praktis. Secara
akademis, penelitian ini memperkaya
kajian mengenai manajemen operasional,
proses bisnis, dan Service Level
Agreement pada industri  asuransi
melalui pendekatan kualitatif. Secara
praktis, hasil penelitian dapat menjadi
masukan bagi PT Asuransi X dalam
merumuskan kebijakan  optimalisasi
proses operasional sehingga mampu
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meningkatkan efisiensi kerja,
memperbaiki kualitas pelayanan, dan
meningkatkan pencapaian SLA secara
berkelanjutan.

Berdasarkan  uraian  tersebut,
penelitian ~ ini  bertujuan  untuk
menganalisis proses operasional dan
proses bisnis penerbitan polis dan nota
tagihan di PT  Asuransi X,
mengidentifikasi  faktor-faktor yang
memengaruhi pencapaian Service Level
Agreement (SLA), serta merumuskan
strategi optimalisasi operasional dan
proses bisnis guna meningkatkan
efektivitas pelayanan perusahaan..

LANDASAN TEORI
Operasional

Harsasi et al. (2025) menjelaskan
bahwa operational processes include the
internal  mechanisms that ensure
efficiency, consistency, and reliability in
the delivery of insurance services. Proses
operasional yang terstruktur
memungkinkan perusahaan memproses
polis, transaksi, dan klaim secara cepat
dan akurat sehingga dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Dalam industri jasa
seperti asuransi, kecepatan dan ketepatan
pelayanan menjadi indikator penting
dalam menilai kualitas operasional
perusahaan..

Optimalisasi Operasional
Duku Fundamentals of Business

Process Management oleh Malron
Dumas et al (2013), optimalisasi
operasional merujuk pada upaya
sistematis untuk memperbaiki efisiensi,
mengurangi pemborosan, dan
meningkatkan  produktivitas. Upaya
sistematis untuk menganalisis,

mendesain ulang, mengimplementasikan,
dan memantau proses bisnis guna
mencapai peningkatan signifikan dalam
metrik kinerja (biaya, waktu, kualitas,
layanan, keberlanjutan). Tujuannya
adalah meningkatkan efisiensi,
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efektivitas, fleksibilitas, dan nilai bagi
pelanggan dengan menyempurnakan
cara pekerjaan dilakukan, baik di dalam
organisasi maupun melintasi seluruh
rantai pasok.

Proses Bisnis

Menurut Darwin Raja dalam
buku Manajemen Operasional Strategi
Dan Praktik Terbaik (2024) proses bisnis
adalah elemen inti dalam manajemen
operasional. Ini mengacu pada langkah-
langkah  yang diperlukan  untuk
mengubah input menjadi output yang
diinginkan.

Underwriting

Dalam buku Manajemen
Asuransi oleh Herman Darmawi (2006),
underwriting merupakan proses
penyelesaian dan  pengelompokkan
risiko yang akan ditanggung. Tugas itu
merupakan sebuah elemen yang esensial
dalam operasional perusahaan asuransi,
sebab maksud underwriting adalah
memaksimalkan laba melalui
penerimaan  distribusi  risiko  yang
diperkirakan akan mendatangkan laba.

Selain  aspek  profitabilitas,
underwriting juga berperan penting
dalam menjaga kualitas pelayanan
perusahaan kepada tertanggung.
Menurut penelitian Nurul Zahra et al.
(2023), underwriting menjadi bagian
penting dalam pencapaian Service Level

Agreement (SLA) Kkarena  proses
underwriting menentukan kecepatan
penerbitan polis dan penyelesaian

permohonan asuransi. Ketepatan waktu
dalam  proses underwriting akan
meningkatkan kepuasan pelanggan dan
mendukung  efektivitas  operasional
perusahaan.

Asuransi

Dalam buku Konsep Risiko dan
Asuransi Umum oleh Reza Ronaldo
(2020), secara umum asuransi diartikan
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sebagai suatu perjanjian oleh para pihak
yang memuat Kkesepakatan bahwa
penanggung yang mendapatkan premi
telah menjanjikan kepada tertanggung
untuk mengganti kerugian atas sesuatu
yang dipertanggungkan karena suatu
sebab tertentu yang tidak disengaja.
Dalam buku 4 Perasuransian —
Seri Literasi Keuangan oleh OJK,
asuransi (Insurance) berasal dari kata
assurance yang berarti jaminan atau
perlindungan. Asuransi secara hukum
dapat didefinisikan sebagai suatu
perikatan antara dua pihak yaitu:
Penanggung (perusahaan asuransi) dan

Tertanggung (individu atau badan usaha).

Penanggung mengikatkan diri untuk
memberikan  ganti  rugi  kepada
Tertanggung, bila terjadi peristiwa atau
musibah yang dijamin dalam polis.
Tertanggung membayar sejumlah uang
kepada Penanggung yang disebut premi,
sebagai imbal jasa atas pengalihan risiko
dari Tertanggung kepada Penanggung.

Polis Asuransi

Dalam  buku  Perasuransian
(2016) polis merupakan tanda bukti
perjanjian pertanggungan yang
merupakan bukti tertulis yang memuat

hak dan kewajiban dan ketentuan lainnya.

Dalam buku Konsep Risiko dan
Asuransi Umum (2020), pemegang polis
dalah pihak yang mengikatkan diri
berdasarkan perjanjian dengan
perusahaan asuransi, perusahaan
asuransi syariah, perusahaan reasuransi,
atau perusahaan reasuransi syariah untuk
mendapatkan pelindungan atau
pengelolaan atas risiko bagi dirinya,
tertanggung, atau peserta lain.

Service Level Agreement (SLA)

Dalam Service Level Agreement
(SLA) merupakan kesepakatan formal
antara penyedia layanan dan pengguna
layanan yang mendefinisikan tingkat
kualitas layanan yang harus dipenuhi
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oleh penyedia layanan. Menurut Varela
et al. (2014), SLA secara tradisional
digunakan  untuk  mengukur dan
mengendalikan kualitas layanan melalui
indikator yang bersifat objektif dan
terukur, seperti waktu respons, tingkat
ketersediaan layanan  (availability),
kecepatan penyelesaian proses, dan
tingkat kesalahan layanan.

Varela et al (2014) menjelaskan
bahwa  SLA  berfungsi  sebagai
mekanisme pengendalian kinerja yang
memungkinkan organisasi menetapkan
target layanan yang jelas, memonitor
pencapaiannya, serta mengevaluasi
efektivitas proses operasional. Dalam
praktiknya, SLA digunakan sebagai alat
untuk memastikan bahwa layanan yang
diberikan sesuai dengan standar yang
telah  ditetapkan dan  memenubhi
ekspektasi pelanggan.

Kerangka Pemikiran

Penelitian ini berangkat dari
kondisi bahwa pencapaian Service Level
Agreement  (SLA) pada  proses
penerbitan polis dan nota tagihan
dipengaruhi oleh efektivitas operasional
dan proses bisnis perusahaan. Hambatan
seperti dokumen yang tidak lengkap,
aktivitas manual, keterbatasan sistem
informasi, koordinasi antar Departemen,
kompleksitas jenis pertanggungan, dan
kompetensi sumber daya manusia
berpotensi menyebabkan keterlambatan
penyelesaian pekerjaan.

Melalui pendekatan manajemen

operasional dan Business Process
Management (BPM), penelitian ini
menganalisis penyebab utama

keterlambatan proses dan merumuskan
strategi optimalisasi berupa integrasi

sistem, otomatisasi proses  bisnis,
standardisasi  prosedur  operasional,
peningkatan kompetensi SDM,

penguatan koordinasi lintas Departemen,
serta pemanfaatan dashboard monitoring
SLA. Strategi tersebut diharapkan



2026. COSTING: Journal of Economic, Business and Accounting 9(4): 197-209

mampu  meningkatkan  efektivitas
operasional sehingga target SLA dapat
dicapai secara berkelanjutan.

METODE PENELITIAN

Penelitian  ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode
studi  kasus  untuk  memperoleh

pemahaman secara mendalam mengenai
proses operasional dan proses bisnis
dalam penerbitan polis dan nota tagihan
di PT Asuransi X. Pendekatan kualitatif
dipilih  karena mampu  menggali
informasi secara komprehensif
mengenai kondisi operasional, faktor-
faktor yang memengaruhi pencapaian
Service Level Agreement (SLA), serta
strategi  optimalisasi yang  dapat
diterapkan berdasarkan kondisi nyata di
perusahaan.

Penelitian dilaksanakan di PT
Asuransi X, Khususnya pada
Departemen Techincal Analysis And
Risk Engineering (TARE), dengan
melibatkan unit kerja yang berkaitan
langsung dengan proses penerbitan polis
dan nota tagihan, yaitu Marketing,
Underwriting, dan IT. Pemilihan lokasi
penelitian dilakukan secara purposive
karena perusahaan memiliki standar
SLA dalam proses penerbitan polis dan
nota tagihan sehingga relevan dengan
tujuan penelitian.

Informan penelitian ditentukan
menggunakan purposive sampling, yaitu
memilih narasumber yang memiliki
pengalaman, pengetahuan, dan
keterlibatan langsung dalam proses
operasional yang diteliti. Sebanyak lima
informan berpartisipasi dalam penelitian,
terdiri atas satu Operation Group Head,
satu Department Head TARE, dua staf
TARE, dan satu Underwriter. Komposisi
informan disajikan pada Tabel 1.
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Kode Jabatan Departe Mas
Inform men a
an Ker
ja
CP Operatio Operation 26
n Group Tah
Head un
AR Departm  TARE 11
ent Head (Technica Tah
I Analyst  un
And Risk
Engineeri
ng)
SH Staff TARE 7
(Technica Tah
I Analyst  un
And Risk
Engineeri
ng)
NNR Staff TARE 7
(Technica Tah
I Analyst  un
And Risk
Engineeri
ng)
EA Underwr Underwri 14
iter ting Tah
un
Pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara mendalam,
observasi, dan studi dokumentasi.
Wawancara dilakukan secara semi-
terstruktur ~ menggunakan  pedoman
wawancara yang disusun berdasarkan
tujuan penelitian sehingga
memungkinkan peneliti memperoleh

informasi secara mendalam mengenai
pelaksanaan operasional, kendala yang
dihadapi, pencapaian SLA, serta usulan
perbaikan proses bisnis. Observasi
dilakukan secara langsung terhadap
aktivitas operasional penerbitan polis
dan nota tagihan untuk memahami alur
kerja, koordinasi antarunit, penggunaan
sistem informasi, serta pelaksanaan
standar operasional. Sementara itu, studi
dokumentasi dilakukan terhadap
berbagai dokumen perusahaan, seperti
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Standar Operasional Prosedur (SOP),
data pencapaian SLA, alur proses bisnis,
dan dokumen pendukung lainnya
sebagai  teknik triangulasi  untuk
memperkuat validitas data.

Analisis data menggunakan model
interaktif Miles dan Huberman, yang
meliputi tiga tahapan, yaitu reduksi data,

penyajian  data, dan  penarikan
kesimpulan serta verifikasi. Pada tahap
reduksi data, peneliti menyeleksi,
mengelompokkan, dan

menyederhanakan data hasil wawancara,
observasi, dan dokumentasi sesuai fokus
penelitian. Selanjutnya, data disajikan
dalam bentuk narasi, tabel, dan matriks
agar hubungan antar-temuan dapat
dipahami secara sistematis. Tahap akhir
dilakukan dengan menarik kesimpulan
melalui proses verifikasi secara terus-
menerus sehingga diperolen temuan
penelitian yang valid dan dapat
dipertanggungjawabkan.

Untuk menjamin keabsahan data,
penelitian ~ menerapkan  triangulasi
sumber dan  triangulasi  teknik.
Triangulasi sumber dilakukan dengan
membandingkan informasi yang
diperoleh dari informan yang berasal
dari Departemen berbeda, sedangkan
triangulasi teknik dilakukan dengan
membandingkan  hasil  wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Penerapan

triangulasi  bertujuan  meningkatkan
kredibilitas  hasil  penelitian  serta
memastikan bahwa temuan yang
diperoleh mencerminkan kondisi

operasional yang sebenarnya.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Proses Operasional dan Proses Bisnis
Penerbitan Polis dan Nota Tagihan
Hasil penelitian  menunjukkan
bahwa proses penerbitan polis dan nota
tagihan di PT Asuransi X melibatkan
koordinasi antara Departemen
Marketing, Underwriting, dan Technical
Analyst And Risk Engineering (TARE).
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Proses dimulai ketika Marketing
memperoleh  konfirmasi  penutupan
asuransi dan mengajukan permintaan
analisis risiko kepada Underwriting.
Setelah risiko disetujui, Underwriting
menerbitkan Quotation Slip sebagai
dasar penerbitan polis. Selanjutnya
Marketing mengirimkan permintaan
penerbitan melalui Tugu Ticketing
System (TTS) kepada Departemen
Technical Analyst And Risk Engineering
untuk dilakukan proses administrasi,
penyusunan polis, dan penerbitan nota

tagihan.
Berdasarkan hasil wawancara
dengan  seluruh  informan, alur

operasional tersebut telah didukung oleh
Standar Operasional Prosedur (SOP)
yang mengatur pembagian tugas pada
setiap unit kerja. Penggunaan sistem
TTS memudahkan proses distribusi
pekerjaan, sementara sistem Tugu
Insurance  Core  System  (TICS)
digunakan untuk melakukan input data
dan menghasilkan nomor quotation
maupun dokumen polis. Selain itu,
koordinasi antar Departemen dilakukan

secara berkesinambungan untuk

memastikan setiap tahapan proses

berjalan sesuai ketentuan perusahaan.
Meskipun demikian, hasil

observasi menunjukkan bahwa beberapa
aktivitas masih dilakukan secara manual,
seperti penyesuaian wording polis,
penyusunan  klausul  khusus, dan
pemeriksaan akhir dokumen sebelum
diterbitkan. Aktivitas tersebut
menyebabkan  waktu  penyelesaian
menjadi lebih panjang, terutama pada
polis dengan karakteristik
pertanggungan yang kompleks. Kondisi
ini menunjukkan bahwa proses bisnis
yang telah terstruktur masih memiliki
aktivitas yang belum memberikan nilai
tambah (non-value added activities)
sehingga berpotensi mengurangi
efisiensi operasional.
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Temuan tersebut sejalan dengan
konsep Business Process Management
(BPM) yang dikemukakan Dumas et al.
(2013), bahwa proses bisnis perlu
dievaluasi secara berkelanjutan untuk

menghilangkan aktivitas yang tidak
memberikan  nilai  tambah  dan
meningkatkan efektivitas organisasi.

Hasil penelitian Putra dan Nurmala
(2024) juga menunjukkan bahwa
penyederhanaan proses bisnis melalui
pendekatan BPM mampu meningkatkan
efisiensi operasional pada perusahaan
asuransi. Dengan demikian, proses
operasional di PT Asuransi X telah
berjalan sesuai prosedur, namun masih
memerlukan penyempurnaan agar proses
penerbitan polis dan nota tagihan dapat
dilakukan secara lebih efisien.

Faktor-Faktor yang Menyebabkan

Belum  Optimalnya  Pencapaian
Service Level Agreement (SLA)
Berdasarkan hasil wawancara,

observasi, dan dokumentasi, penelitian
mengidentifikasi enam faktor utama
yang memengaruhi pencapaian Service
Level Agreement (SLA) pada proses
penerbitan polis dan nota tagihan.

Faktor pertama adalah
ketidaklengkapan ~ dokumen  yang
diterima dari unit Marketing. Dokumen
yang belum lengkap mengharuskan
petugas melakukan konfirmasi ulang
kepada pihak terkait sehingga proses
tidak dapat dilanjutkan sesuai target
waktu. Kondisi ini menjadi penyebab
awal terjadinya keterlambatan pada
tahapan berikutnya.

Faktor kedua adalah aktivitas
manual dalam penyusunan polis.
Meskipun perusahaan telah
menggunakan sistem informasi,
beberapa pekerjaan seperti penyesuaian
klausul, wording polis, dan pemeriksaan
akhir masih dilakukan secara manual.
Aktivitas tersebut meningkatkan waktu
penyelesaian  pekerjaan  sekaligus
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membuka peluang terjadinya kesalahan
administrasi.

Faktor ketiga adalah keterbatasan
integrasi sistem informasi. Sistem yang
digunakan belum sepenuhnya
menghubungkan seluruh proses
operasional sehingga sebagian data
masih ~ harus  dipindahkan  atau
diverifikasi secara manual. Akibatnya,
efisiensi proses belum dapat dicapai
secara optimal.

Selain aspek teknologi, penelitian
juga menemukan bahwa koordinasi antar
Departemen  berpengaruh  terhadap
pencapaian SLA. Proses penerbitan polis
melibatkan beberapa unit kerja sehingga
keterlambatan komunikasi atau revisi
dokumen pada salah satu unit akan
memengaruhi keseluruhan proses. Di
samping itu, kompleksitas jenis
pertanggungan menyebabkan waktu
penyelesaian menjadi lebih lama karena
memerlukan  analisis  risiko  dan
penyesuaian klausul yang lebih rinci.

Faktor terakhir adalah kompetensi

sumber daya manusia  (SDM).
Kemampuan karyawan dalam
memahami produk asuransi,
menggunakan sistem informasi, dan

menyelesaikan pekerjaan secara tepat
berpengaruh  terhadap efektivitas
operasional. Perbedaan pengalaman
kerja dan tingkat penguasaan sistem
menyebabkan kecepatan penyelesaian
pekerjaan tidak selalu sama pada setiap
petugas.

Temuan ini memperkuat penelitian
Safitri dan Ferezagia (2023) yang
menyatakan bahwa kelengkapan
dokumen merupakan faktor penting
dalam pencapaian SLA. Namun,
penelitian ini  menunjukkan bahwa
pencapaian SLA dipengaruhi oleh
kombinasi berbagai faktor operasional,
bukan hanya aspek administrasi. Oleh
karena itu, perbaikan operasional perlu
dilakukan secara menyeluruh dengan
memperhatikan aspek proses bisnis,
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teknologi, koordinasi, dan kompetensi
SDM.

Analisis Tingkat Pencapaian Service
Level Agreement (SLA)

PT Asuransi X menerapkan
Service Level Agreement (SLA) sebagai
indikator Kinerja untuk mengukur
ketepatan waktu penyelesaian penerbitan
polis dan nota tagihan. Setiap pekerjaan
yang diterima melalui sistem TTS
dipantau berdasarkan target waktu yang
telah ditetapkan perusahaan. Monitoring
dilakukan  menggunakan dashboard
operasional sehingga koordinator dapat
mengetahui status penyelesaian setiap
pekerjaan secara real-time.

Hasil observasi menunjukkan
bahwa sistem  monitoring telah
membantu perusahaan mengidentifikasi
pekerjaan yang berpotensi melewati
batas SLA. Namun, keberadaan sistem
tersebut belum sepenuhnya mampu
menghilangkan keterlambatan karena
penyebab utama berasal dari proses
operasional yang masih melibatkan
aktivitas manual, revisi dokumen, dan
koordinasi lintas Departemen.

Berdasarkan hasil dokumentasi,
perusahaan secara rutin melakukan
evaluasi terhadap pencapaian SLA
sebagai bagian dari pengendalian
operasional. Evaluasi tersebut menjadi
dasar  bagi  manajemen  dalam
mengidentifikasi penyebab
keterlambatan dan menentukan langkah
perbaikan. Hal ini menunjukkan bahwa
SLA tidak hanya berfungsi sebagai
indikator Kkinerja, tetapi juga sebagai

instrumen pengendalian untuk
mendorong perbaikan proses bisnis
secara berkelanjutan.

Temuan penelitian ini  sejalan

dengan Varela et al. (2014) vyang
menjelaskan bahwa SLA merupakan
mekanisme pengukuran kualitas layanan
berdasarkan indikator yang objektif dan
terukur. Selain itu, hasil penelitian juga
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mendukung temuan Nurul Zahra et al.
(2023) bahwa efektivitas koordinasi,
kelengkapan administrasi, dan
pengawasan operasional merupakan
faktor penting dalam pencapaian SLA.
Dengan demikian, tingkat pencapaian
SLA di PT Asuransi X sangat
dipengaruhi oleh efektivitas keseluruhan
proses bisnis, bukan hanya kecepatan
penyelesaian pekerjaan pada satu unit
tertentu.

Strategi Optimalisasi Operasional dan
Proses Bisnis dalam Meningkatkan
Service Level Agreement (SLA)

Berdasarkan  hasil  penelitian,
strategi optimalisasi yang diusulkan
difokuskan pada perbaikan proses bisnis
secara menyeluruh  agar mampu
meningkatkan pencapaian Service Level
Agreement (SLA). Strategi pertama
adalah integrasi sistem informasi untuk
mengurangi perpindahan data secara
manual dan mempercepat pertukaran
informasi antar Departemen. Integrasi
sistem diharapkan mampu meningkatkan
akurasi data sekaligus mempercepat
penyelesaian proses administrasi.

Strategi kedua adalah otomatisasi
proses bisnis, khususnya pada aktivitas
yang  bersifat  berulang,  seperti
pembuatan draft polis, pengisian data
standar, dan penyusunan dokumen
administrasi. Otomatisasi akan
mengurangi beban kerja administratif
serta meminimalkan risiko kesalahan
manusia.

Strategi berikutnya adalah
standardisasi  prosedur  operasional,
penguatan koordinasi lintas Departemen,
dan peningkatan kompetensi SDM
melalui pelatihan yang berkelanjutan.
Ketiga strategi tersebut bertujuan
menciptakan proses kerja yang lebih
konsisten, mempercepat penyelesaian
kendala operasional, serta meningkatkan
kemampuan karyawan dalam
menjalankan proses bisnis.
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Selain penelitian
merekomendasikan pemanfaatan
dashboard monitoring SLA secara real-
time sebagai alat  pengendalian
operasional dan penerapan continuous
improvement melalui evaluasi berkala
terhadap proses bisnis. Pendekatan ini
memungkinkan perusahaan melakukan
identifikasi hambatan secara lebih cepat
serta menyusun tindakan korektif yang
berorientasi pada peningkatan kualitas
pelayanan.

Hasil penelitian ini memberikan
kontribusi praktis berupa model strategi

itu,

optimalisasi operasional yang
mengintegrasikan aspek proses bisnis,
teknologi informasi, koordinasi

organisasi, dan pengembangan sumber
daya manusia dalam satu kerangka
perbaikan. Pendekatan tersebut
diharapkan tidak hanya meningkatkan
pencapaian SLA, tetapi juga
memperkuat efektivitas operasional dan

daya saing perusahaan asuransi.

Temuan Dampak Strategi
Penelitian terhadap Optimalisasi
Operasional
Dokumen Proses Penerapan
pendukung penerbitan checklist
belum lengkap  polis tertunda  dokumen dan
sehingga validasi awal
target SLA sebelum
sulit tercapai proses
diteruskan ke
Technical
Analyst And
Risk
Engineering
Penyusunan Waktu Otomatisasi
polis masih penyelesaian penyusunan
dilakukan lebih lama dan  draft polis dan
secaramanual  meningkatkan  penggunaan
risiko template
kesalahan digital
administrasi
Sistem Terjadi Integrasi
informasi pengulangan sistem antar
belum input datadan  Departemen
terintegrasi proses Marketing,
verifikasi Underwriting,
dan Technical
Analyst And
Risk
Engineering
Koordinasi Revisi Penguatan
lintas dokumen dan koordinasi
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Departemen penyampaian melalui SOP
belum optimal  informasi komunikasi
membutuhkan  dan
waktu lebih monitoring
lama pekerjaan
secara real-
time
Kompleksitas ~ Membutuhkan  Standardisasi
jenis waktu analisis  penanganan
pertanggungan lebih panjang polis
sehingga kompleks dan
memengaruhi penyusunan
SLA panduan kerja
Kompetensi Perbedaan Pelatihan
SDM yang kecepatan dan  berkala,
bervariasi kualitas knowledge
penyelesaian sharing, dan
pekerjaan evaluasi
kompetensi
PENUTUP
Penelitian ini bertujuan untuk

menganalisis proses operasional dan
proses bisnis penerbitan polis dan nota

tagihan di PT  Asuransi X,
mengidentifikasi ~ faktor-faktor  yang
menyebabkan belum optimalnya

pencapaian Service Level Agreement
(SLA), menganalisis tingkat pencapaian
SLA, serta merumuskan strategi
optimalisasi operasional dan proses
bisnis dalam meningkatkan pencapaian
SLA.

Hasil penelitian  menunjukkan
bahwa proses operasional dan proses
bisnis penerbitan polis dan nota tagihan
di PT Asuransi X telah berjalan sesuai
dengan Standar Operasional Prosedur
(SOP) yang berlaku. Proses tersebut
melibatkan koordinasi antara
Departemen Marketing, Underwriting,
dan Technical Analyst And Risk
Engineering (TARE) yang didukung
oleh penggunaan Tugu Ticketing System
(TTS) dan sistem informasi perusahaan.
Penerapan  sistem  tersebut telah
membantu memperlancar alur Kkerja,
meningkatkan keterlacakan proses, serta
mendukung pelaksanaan monitoring
terhadap setiap pekerjaan yang sedang
diproses. Meskipun demikian, penelitian
menemukan bahwa beberapa aktivitas
operasional masih dilakukan secara
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manual, khususnya dalam penyusunan
wording polis, penyesuaian klausul
pertanggungan, dan proses verifikasi
dokumen, sehingga efisiensi proses
belum sepenuhnya optimal.

Penelitian ini juga
mengidentifikasi beberapa faktor utama
yang memengaruhi pencapaian Service
Level  Agreement (SLA), yaitu
ketidaklengkapan dokumen pendukung
dari unit pemasaran, aktivitas manual
dalam penyusunan polis, keterbatasan
integrasi sistem informasi, koordinasi
lintas Departemen yang belum optimal,
kompleksitas jenis pertanggungan, serta
perbedaan kompetensi sumber daya
manusia. Faktor-faktor tersebut saling
berkaitan dan menyebabkan proses
penerbitan polis maupun nota tagihan
membutuhkan waktu yang lebih lama
sehingga target SLA belum dapat dicapai
secara konsisten.

Hasil analisis menunjukkan bahwa
PT Asuransi X telah  memiliki
mekanisme monitoring SLA melalui
dashboard operasional yang
memungkinkan perusahaan memantau
progres penyelesaian pekerjaan secara
real-time. Namun, keberhasilan
pencapaian SLA tidak hanya ditentukan
olen adanya sistem  monitoring,
melainkan  juga dipengaruhi oleh
efektivitas keseluruhan proses bisnis
yang melibatkan berbagai unit kerja.
Dengan demikian, pencapaian SLA
perlu dipandang sebagai hasil dari
sinergi antara kualitas proses operasional,
koordinasi  organisasi, pemanfaatan
teknologi informasi, dan kompetensi
sumber daya manusia.

Berdasarkan temuan penelitian,
strategi optimalisasi yang
direkomendasikan meliputi integrasi
sistem informasi antar Departemen,
otomatisasi proses bisnis, standardisasi
prosedur operasional, penguatan
koordinasi lintas Departemen,
peningkatan kompetensi sumber daya

manusia melalui pelatihan berkelanjutan,
pemanfaatan dashboard monitoring SLA
secara  optimal, serta  penerapan
continuous improvement sebagai bagian

dari budaya  kerja  organisasi.
Implementasi strategi tersebut
diharapkan ~ mampu  meningkatkan

efektivitas proses bisnis, mengurangi
aktivitas yang tidak memberikan nilai
tambah, mempercepat penerbitan polis
dan nota tagihan, serta meningkatkan
pencapaian Service Level Agreement
(SLA) secara berkelanjutan.

Secara keseluruhan, penelitian ini
memberikan kontribusi terhadap
pengembangan  kajian  manajemen
operasional dan Business Process
Management (BPM) pada industri
asuransi dengan menunjukkan bahwa
peningkatan pencapaian SLA tidak
hanya bergantung pada perbaikan satu
tahapan proses, tetapi memerlukan
pendekatan yang terintegrasi melalui
penyempurnaan proses bisnis, penguatan
koordinasi antar Departemen,
pemanfaatan teknologi informasi, dan
pengembangan kompetensi sumber daya
manusia.  Temuan  penelitian  ini
diharapkan dapat menjadi referensi bagi
perusahaan asuransi dalam merancang
strategi peningkatan kualitas pelayanan
dan  kinerja  operasional  secara
berkelanjutan.
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