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BAB II

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

2.1 Sejarah Singkat Perusahaan


Pada era kolonial tepatnya pada tahun 1882, didirikan sebuah badan usaha swasta penyedia layanan pos dan telegraf. Layanan komunikasi kemudian dikonsolidasikan oleh Pemerintah Hindia Belanda ke dalam jawatan Post Telegraaf Telefoon (PTT).

Pada tahun 1961, status jawatan diubah menjadi Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi (PN Postel). Kemudian pada tahun 1965, Perusahaan Negara Postel dipecah menjadi Perusahaan Negara Pos dan Giro (PN Pos & Giro) dan Perusahaan Negara Telekomunikasi (PN Telekomunikasi).

Pada tahun 1974, PN Telekomunikasi diubah namanya menjadi Perusahaan Umum Telekomunikasi (Perumtel) yang menyelenggarakan jasa telekomunikasi nasional maupun internasional. Tahun 1980, PT Indonesian Satellite Corporation (Indosat) didirikan untuk menyelenggarakan jasa telekomunikasi internasional, terpisah dari Perumtel. Pada tahun 1989, ditetapkan Undang-undang Nomor 3 Tahun 1989 tentang Telekomunikasi, yang juga mengatur peran swasta dalam penyelenggaraan telekomunikasi.

Pada tahun 1991 Perumtel berubah bentuk menjadi Perusahaan Perseroan (Persero) Telekomunikasi Indonesia berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 25 Tahun 1991.

Pada tanggal 14 November 1995 dilakukan Penawaran Umum Perdana saham TELKOM. Sejak itu saham TELKOM tercatat dan diperdagangkan di Bursa Efek Jakarta (BEJ), Bursa Efek Surabaya (BES), Bursa Saham New York (NYSE) dan Bursa Saham London (LSE). Saham TELKOM juga diperdagangkan tanpa pencatatan di Bursa Saham Tokyo.

Tahun 1999 ditetapkan Undang-undang Nomor 36 Tahun 1999 tentang Penghapusan Monopoli Penyelenggaraan Telekomunikasi. Memasuki abad ke-21, Pemerintah Indonesia melakukan diregulasi di sektor telekomunikasi dengan membuka kompetisi pasar bebas. Dengan demikian, Telkom tidak lagi memonopoli telekomukikasi Indonesia.

Tahun 2001 TELKOM membeli 35% saham Telkomsel dari PT Indosat sebagai bagian dari implementasi restrukturisasi industri jasa telekomunikasi di Indonesia, yang ditandai dengan penghapusan kepemilikan bersama dan kepemilikan silang antara TELKOM dengan Indosat. Sejak bulan Agustus 2002 terjadi duopoli penyelenggaraan telekomunikasi lokal.

Anak perusahaan :
1. Telkomsel 

2. Telkomvision 

3. Infomedia 

Visi dan Misi Perusahaan

Visi

To become a leading InfCom player in the region

Telkom berupaya untuk menempatkan diri sebagai perusahaan InfoCom terkemuka di kawasan Asia Tenggara, Asia dan akan berlanjut ke kawasan Asia Pasifik.

Misi

Telkom mempunyai misi memberikan layanan “ One Stop InfoCom ” dengan jaminan bahwa pelanggan akan mendapatkan layanan terbaik, berupa kemudahan, produk dan jaringan berkualitas, dengan harga kompetitif.

Telkom akan mengelola bisnis melalui praktek-prektek terbaik dengan mengoptimalisasikan sumber daya manusia yang unggul, penggunaan teknologi yang kompetitif, serta membangun kemitraan yang saling menguntungkan dan saling mendukung satu sama lain.

2.2 Struktur Organisasi

STRUKTUR ORGANISASI DIREKTORAT KONSUMER MARKETING & CUSTOMER CARE
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2.3 Deskripsi Jabatan

Bahwa sejalan dengan strategi perusahaan dalam merespon tantangan kompetisi, yang cenderung bergerak dari product based menuju kea rah customer based, maka seluruh proses delivery dan pelayanan customer harus dapat dipastikan mampu mengkondisikan upaya memenagkan perebutan customer secara efektif. Dalam rangka memenangkan perebutan customer, pengelolaan customer perlu dikondisikan dan diarahkan pada suatu model pengelolaan yang lebih intensif dalam suatu unit bisnis yang fokus dalam penanganan customer sesuai dengan segmentasinya, sehingga lebih memungkinkan terciptanya pengelolaan yang lebih berkualitas, komprehensip dan terukur kontribusi revenue dari masing-masing segment customernya. Sehubungan dengan penanganan customer retail/konsumer, perlu dibentuk suatu unit bisnis yang diberikan peran secara khusus untuk menangani customer segment retail/ konsumer, yang pengelolaaannya dilakukan dalam satu kendali manajemen. 

Ada beberapa pihak/unit bisnis yang berperan penting dalam menjalankan perusahaan ini, Antara lain:  

Organisasi Direktorat Konsumer terdiri atas:

a. Direktur Konsumer, yang dibantu oleh beberapa Vice President dalam penyelenggaraan fungsi technostructure pada Direktorat consumer.

b. Unit-unit operasi Direktorat Konsumer, yang terdiri dari:

1) Divisi Regional (1 s/d VI)

2) Unit KSO VII

Direktur Konsumer

1) Tugas pokok Direktur Konsumer disamping tugasnya sebagai anggota Direksi adalah mengintegrasikan penyelenggaraan pengelolaan fungsi delivery channel, product management, dan pelayanan customer pada segmen retail /  konsumer serta pengelolaan jaringan akses untuk kepentingan seluruh segmen termasuk public access, yang dikelola dalam satu manajemen secara fokus dan terintegrasi.

2) Selaku anggota Direksi, posisi Direktur Konsumer merupakan bagian dari posisi pada organisasi Corporate Office.

3) Penyelenggaraan pengelolaan fungsi delivery channel dan pelayanan customer pada segmen retail / konsumer sebagaimana dimaksud dalam tugas pokok Direktur Konsumer diatas yaitu dilaksanakan oleh Direktorat Konsumer yang diposisikan sebagai Unit-Unit Bisnis pengelola fungsi delivery channel dan 

4) pelayanan customer segmen  retail / konsumer.

Tanggung Jawab Direktur Konsumer

1. Direktur Konsumer bertanggung jawab atas:

a. Tersedianya strategi dan kebijakan marketing termasuk didalamnya market segmentation, product and offer portfolio planning, promotion, branding, dan pricing untuk segmen retail konsumer yang mengacu pada hasil marketing intelligent/market research.
b. Tersedianya strategi dan kebijakan penyelenggaraan product management yang meliputi development, deployment, dan retirement atas produk untuk segmen retail / konsumer.

c. Kesiapan dan kualitas produk, serta terukur dan terkendalinya profit & loss tiap produk.

d. Tersedianya strategi dan kebijakan sales dan customer relation, serta tercapainya target revenue dari segmen retail / konsumer melalui upaya pengendalian aktivitas sales, termasuk channel management, dealer management, card management, customer care, dan  payment management.
e. Pengendalian revenue assurance untuk segmen retail / konsumer.

f. Tersedianya kebijakan pola partnership pada kegiatan delivery channel serta pengendalian performansi unit bisnis konsumer.

g. Tercapainya sasaran tahunan DIVRE dan unit KSO VII berdasarkan rencana bisnis tahunan dan pertumbuhan bisnis yang konsisten berkelanjutan sesuai dengan ketentuan-ketentuan perjanjian KSO.

h. Tersedianya strategi dan kebijakan pengelolaan jaringan akses baik untuk segmen retail / konsumer, segmen corporate / OLO maupun akses untuk public.

i. Memastikan bahwa semua resiko pada proses bisnis di dalam lingkup Direktorat Konsumer diidentifikasi, dievaluasi, dan dikontrol dengan semestinya.

2. Dalam melaksanakan perannya, Direktur Konsumer dibantu oleh beberapa posisi Vice President, yang selanjutnya disingkat VP dan seorang Ketua KSO, yaitu:

a. VP. Product Management.

b. VP. Marketing & Customer Care.

c. VP. Sales.

d. VP. Access.

e. Ketua KSO VII

f. AVP. Sekretariat Direktorat Konsumer.

3. Direktur Konsumer mendelegasikan penyelenggaraan operasional pengelolaan delivery channel dan pelayanan customer pada segmen retail / konsumer ke Divisi Regional.

VP. Product Management

(1) VP. Product Management bertanggung jawab atas strategi, kebijakan dan pelaksanaan penyelenggaraan product management yang meliputi development, deployment, dan retirement atas produk wireline, wireless, content  & application termasuk multimedia dan VAS (Value Added Service), sehingga menghasilkan produk yang kompetitif dan berkualitas untuk segmen retail / konsumer yang mendukung operasional delivery channel.
(2) Untuk melakukan perannya, VP. Product Management ditugaskan untuk melakukan kegiatan-kegiatan sebagai berikut:

a. Mengkoordinasikan kegiatan perencanaan dan penyusunan strategi dan kebijakan produk wireline, wireless, content  & application termasuk multimedia dan VAS (Value Added Service), untuk segmen retail / konsumer.

b. Melakukan pengawasan dan pengendalian kegiatan product managamant, untuk segmen retail / konsumer.

c. Menyelenggarakan aktivitas product management yang meliputi development, deployment, dan retirement, termasuk pengontrolan kesiapan dan kualitas produk yang akan diluncurkan, pelaksanaan manajemen portofoli & positioning produk, serta pengendalian profit & loss atas produk-produk untuk segmen retail / konsumer, berdasarkan service / jasa yang disediakan oleh Divisi Rekayasa Produk pada Direktorat Network & Solution

(3) Dalam menjalankan perannya, VP. Product Management berinteraksi dengan:

a. VP. Synergy, dalam hal sinergi pereencanaan dengan unit-unit bisnis di Direktorat Network & Solution serta Subsidiary.
b. VP. Marketing & Customer Care, dalam hal koordinasi promosi dan mendapatkan inputan tentang pengembangan produk.

c. VP. Manajemen Accounting, dalam hal koordinasi kalkulasi pembebanan biaya produk.

d. Divisi Rekayasa Produk dalam hal koordinasi pengambangan produk.

e. VP. Service & Tarif, dalam hal koordinasi pengambangan produk.

VP. Marketing & Customer Care
(1) VP. Marketing & Customer Care bertanggung jawab atas strategi & kebijakan marketing, customer care dan  payment management,  berikut terimplementasinya strategi dan kebijakan tersebut oleh unit bisnis terkait.

(2) Untuk melakukan perannya, VP. Marketing & Customer Care ditugaskan   untuk melakukan kegiatan-kegiatan sebagai berikut:

a. Merumuskan kebijakan market segmentation, promosi, branding, dan pricing untuk segmen retail / konsumer yang mengacu pada hasil marketing intelligent / market research.

b. Mengkoordinasikan kegiatan perencanaan, penyusunan strategi dan kebijakan branding, promosi (above the line & below the line), serta melakukan pengawasan dan pengendalian implementasi sinergi dan joint promotion, serta implementasi partnership di bidang promosi.
c. Mengkoordinasikan kegiatan perencanaan, penyusunan strategi dan kebijakan serta melakukan pengawasan dan pengandalian implementasi pricing untuk produk wireline, wireless, content & application termasuk multimedia dan VAS.

d. Merumuskan strategi dan kebijakan branding management untuk segmen retail / konsumer.
e. Menyelenggarakan aktivitas market research  dan  marketing intelligent, yang mencakup aspek-aspek competitor knowledge, customer service knowledge, customer sales knowledge.

f. Merumuskan strategi dan kebijakan product bundling dan cross selling.

g. Merumuskan strategi dan kebijakan customer care, yang mencakup fungsi problem handling, customer QoS / SLA management, retention & loyalty.

h. merumuskan strategi, kebijakan dan panduan implementasi customer process.

i. Merumuskan strategi, kebijakan dan panduan implementasi CRM  dan contact center.

j. Merumuskan strategi dan kebijakan Payment Management, yang mencakup pengelolaan billing & collection termasuk revenue assurance, yaitu kebijakan yang terkait dengan pengelolaan billing, mekanisme penagihan dan cash collection, serta kebijakan layanan yang terkait dengan penyelesaian tunggakan.
(3) Dalam menjalankan perannya, VP. Marketing & Customer Care berinteraksi dengan:

a. VP. Synergy, dalam hal sinergi perencanaan dengan unit-unit bisnis di Direktorat Network & Solution, Direktorat Enterprise & Wholesale serta Subsidiary.

b. VP. Service & Tariff dalam hal koordinasi pricing.

c. VP. Public Relation, dalam hal kordinasi promosi.

d. VP. Treasury, dalam hal koordinasi pengelolaan cash collection dan kerjasama dengan Bank.

e. VP. Product Management, dalam hal koordinasi pricing, promosi dan branding.
f. VP. Corporate Strategic Planning, dalam hal membuat marketing masterplan segmen retail / konsumer sebagai turunan strategic planning perusahaan.

VP. Sales

(1) VP. Sales bertanggung jawab atas ketersediaan strategi dan kebijakan sales yang mencakup channel management, dealer management, pengelolaan kartu flexi, pengelolaan performansi unit bisnis segmen consumer & bisnis flexi, rekomendasi performansi atas pencapaian kinerja unit bisnis konsumer & bisnis flexi serta sales plan dan pola partnership kegiatan delivery channel untuk segmen retail / konsumer yang mendukung operasional delivery channel dan sesuai kaedah good corporate governmance.

(2) Untuk melakukan perannya, VP. Sales ditugaskan untuk melakukan kegiatan-kegiatan sebagai berikut:

a. Merumuskan strategi dan kebijakan, serta mengkoordinasikan perencanaan pengelolaan channel management yang meliputi pengelolaan outlet & direct channel (Plasa TELKOM, Gerai, Warung TELKOM) dan  electronic channel untuk segmen retail / konsumer termasuk didalamnya spesifikasi, infrastructure requirement dan kebutuhan dukungan operasional.

b. Merumuskan strategi & kebijakan dealer management seperti authorized dealer, dan retail, serta mengkoordinasikan pengelolaan distribution plan.
c. Merumuskan kebijakan pengelolaan  performansi dan melakukan evaluasi serta memberikan rekomendasi atas pencapaian performansi DIVRE I s/d VII termasuk didalamnya  bisnis flexi.

d. Mengkoordinasikan dan mengendalikan upaya pencapaian target revenue, serta mengkoordinasikan penyusunan sales planning dan pola partnership kegiatan delivery channel serta melakukan evaluasi dan memberikan rekomendasi atas pelaksanaan  partnership segmen retail /  konsumer.

e. Merumuskan strategi dan kebijakan serta menyelenggarakan pengelolaan kartu  flexi yang mencakup purchasing & inventory, numbering & personalization dan  supply chain.
(3) Dalam menjalankan perannya, VP. Sales berinteraksi dengan:

a. Ketua KSO VII, dalam hal perolehan informasi, dan koordinasi pengelolaan performansi DIVRE VII (unit KSO VII).

b. Para KADIVRE, dalam hal proses penetapan target sales, serta supervise performansi DIVRE.

c. VP. Synergy dalam hal koordinasi rencana operasi serta monitoring performansi operasi, serta sinergi dengan Subsidiary.
d. VP. Business Supervision, dalam hal koordinasi menindaklanjuti kebutuhan partnership dibidang infrastruktur.

e. Para VP. yang melakukan peran Supervisi Unit Bisnis, dalam hal penyelarasan program dengan unit-unit dari direktorat lainnya.

f. VP. Network Operation, dalam hal koordinasi dukungan infrastruktur delivery channel.
VP. Access

(1) VP. Access bertanggung jawab atas optimalisasi penggunaan access network (wireline dan wireless) di setiap Divisi Regional sesuai spesifikasi dan standarisasi operasional termasuk pengelolaannya sehingga menjamin kualitas dan ketersediaan jaringan akses, merencanakan dan merumuskan kebijakan yang terkait rehabilitasi dan penggantian, operasi dan pemeliharaan serta pengendalian performansi jaringan akses sesuai dengan kaidah God Corporate Governance.

(2) Untuk melakukan perannya, VP. Access ditugaskan untuk melakukan kegiatan-kegiatan sebagai berikut:

a. Merumuskan kebijakan dan strategi operasi dan pemeliharaan, optimalisasi jaringan akses (CAN, OAN, RAN, HFC, xDSL dan CPE) dan layanan multi segmen serta menetapkan standarisasi parameter operasi & layanan jaringan akses yang sejalan dengan strategi dan kebijakan infrastruktur perusahaan.

b. Melakukan supervise dan pengendalian performansi jaringan akses untuk memastikan implementasi kebijakan operasi & pemeliharaan serta keberhasilan layanan kepada customer.
c. Memberikan rekomendasi atas hasil analisa tingkat utilisasi dan kualitas akses serta ratio penggunaan biaya di Divisi Regional untuk segmen corporate dan retail / konsumer.

d. Mengkoordinasikan perencanaan dan penyusunan kebijakan serta pengawasan dan pengendalian pengelolaan pulic access.
e. Supervisi penyiapan mutu jaringan akses untuk mendukung layanan dan implementasi broadband.
f. Merencanakan dan mengelola anggaran OPEX jaringan akses, alat ukur, sarana kerja, system support, jaringan akses, administrasi  dan sistem pelaporan.

g. Melakukan evaluasi & review implementasi kebijakan dan strategi access network operation.
(3) Dalam menjalankan perannya, VP. Access berinteraksi dengan:

a. VP. Infrastruktur, dalam hal koordinasi perencanaan infrastruktur jaringan akses.

b. Divisi Infrastruktur, dalam hal koordinasi integrasi infrastruktur jaringan akses.

c. Divisi Regional dan Divisi Fixed Wireless, dalam hal koordinasi pendayagunaan jaringan akses.

d. R&DC, dalam hal koordinasi standarisasi pendayagunaan jaringan akses.

Ketua KSO VII

(1) Ketua KSO VII bertanggung jawab atas pencapaian sasaran tahunan unit KSO VII berdasarkan rencana bisnis tahunan dan pertumbuhan bisnis yang konsisten berkelanjutan sesuai dengan ketentuan-ketentuan perjanjian KSO.

(2) Untuk menjalankan perannya, Ketua KSO VII ditugaskan untuk melakukan kegiatan-kegiatan sebagai berikut:

a. Mengkoordinasikan upaya penyelarasan implementasi kebijakan perusahaan dengan implementasi perjanjian KSO, khususnya dalam hal pengelolaan infrastruktur (termasuk IT), fungsi delivery channel,  dan product management, serta sentralisasi pengelolaan keuangan perusahaan dan sentralisasi pengelolaan manajemen SDM, di Unit KSO VII.

a. b.Melakukan analisis, evaluasi dan rekomendasi atas pencapaian kinerja pelayanan yang ada dalam perjanjian KSO secara berkala berdasarkan pedoman pengukuran kinerja yang telah ditetapkan TELKOM dan MITRA.

b. Melakukan analisis, evaluasi dan rekomendasi atas pencapaian kinerja SDM yang ada dalam perjanjian KSO secara berkala berdasarkan pedoman pengukuran kinerja yang telah ditetapkan TELKOM dan MITRA.

c. Membuat petunjuk pelaksanaan perhitungan DTR yang disepakati dan dipedomani bersama antara unit KSO dan Ketua KSO.

d. Melakukan analisa dan evaluasi terhadap MTR dan DTR.

e. Melakukan analisis, evaluasi dan rekomendasi atas RMO KSO VII agar memenuhi ketentuan perjanjian KSO dan kebijakan perusahaan.

f. Melakukan analisis, evaluasi dan rekomendasi atas pencapaian kinerja pembangunan yang ada dalam perjanjian KSO secara berkala berdasarkan pedoman pengukuran kinerja yang telah ditetapkan oleh TELKOM dan MITRA.

(3) Dalam menjalankan perannya, Ketua KSO VII berinteraksi dengan:

a. VP. Synergy, dalam hal koordinasi penyelarasan implementasi program-program sinergi operasi dilingkungan operasi unit KSO VII.

b. VP. Marketing & Customer Care, dalam hal koordinasi implementasi kebijakan marketing & customer care untuk segmen retail / konsumer.

c. VP. Sales, dalam hal koordinasi monitor performansi Divisi Regional VII.

d. GM KSO VII, dalam hal evaluasi RMO dan performansi, serta koordinasi implementasi kebijakan perusahaan.

AVP. Sekretariat Direktorat Konsumer

(1) Assistant Vice President Sekretariat Direktorat Konsumer, untuk selanjutnya disebut AVP. SEKDIT Konsumer, bertanggung jawab atas kelancaran dan efektifitas dukungan bagi kegiatan-kegiatan strategis Direktorat Konsumer, serta memastikan pengelolaan dan penggunaan seluruh sumberdaya di lingkungan  Direktorat dapat berperan secara maksimal, efektif dan efisien,

(2) Untuk melakukan perannya, AVP. SEKDIT Konsumer melakukan kegiatan-kegiatan utama antara lain sebagai berikut:

a. menyelenggarakan peran sebagai coordinator speech writer dan content provider terhadap materi yang akan disampaikan Direktur Konsumer dalam berbagai pertemuan.

b. menyelaraskan aktivitas-aktivitas Direktur Konsumer yang bersifat strategis, khususnya yang mengandung muatan komitmen pada pihak ketiga.

c. menyelenggarakan fungsi compliance control sebagai final gate dan list checker terhadap keputusan-keputusan yang akan diambil Direktur Konsumer.

d. memberikan second opinion terhadap permasalahan yang dianggap krusial.

e. menyelenggarakan rapat koordinasi Direktorat Konsumer.

f. menyelenggarakan peran sekretariat dalam rangka penyusunan dan evaluasi anggaran ditingkat Direktorat Konsumer.

g. melakukan aktivitas yang berhubungan dengan peran interpersonal dan informasional Direktorat Konsumer.

h. mengelola anggaran, sumber daya manusia, logistic dan rumah tangga, serta administrasi perkantoran dan dokumentasi Direktorat Konsumer.

i. mengelola implementasi Budaya Perusahaan dan mengkoordinasikan pelaksanaan kegiatan inisiatif manajemen antara lain assesment untuk Business Excellent di Direktorat Konsumer.

(3) Dalam menjalankan perannya APV. SEKDIT Konsumer berinteraksi dengan:

a. Seluruh VP. di lingkungan Direktorat Konsumer dalam hal koordinasi penyelenggaraan aktivitas perkantoran, proses pelaporan, serta pengelolaan anggaran.

b. VP. di Dit SDM, dan HR. Center dalam hal pendayagunaan SDM.

c. VP. Management Accounting dalam hal koordinasi penyusunan dan penggunaan anggaran.

d. Seluruh Unit Bisnis di lingkungan Direktorat Konsumer dalam hal pelaksanaan koordinasi dengan Direktur Konsumer.

2.4 Aspek Kegiatan Perusahaan

PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. adalah perusahaan informasi dan komunikasi serta penyedia jasa dan jaringan telekomunikasi secara lengkap di Indonesia
Layanan

TELKOM menyediakan jasa telepon tetap kabel (fixed wire line), jasa telepon tetap nirkabel (fixed wireless), jasa telepon bergerak (mobile service), data/internet serta jasa multimedia lainnya.

Berikut adalah beberapa layanan telekomunikasi TELKOM

Telepon

1. Telepon tetap (PSTN), layanan telepon tetap yang hingga kini masih menjadi monopoli TELKOM di Indonesia 

2. Telkom Flexi, layanan telepon fixed wireless CDMA 

Data/Internet

1. TELKOMNet, layanan akses internet dial up 

2. TELKOMNet Astinet, layanan akses internet berlangganan dengan fokus perusahaan 
3. Speedy, layanan akses internet dengan kecepatan tinggi menggunakan teknologi ASDL 

4. e-Business (i-deal, i-manage, i-Settle, i-Xchange, TELKOMWeb Kiostron, TELKOMWeb Plazatron) 

5. Solusi Enterprise - INFONET 

6. TELKOMLink DINAccess 

Satelit

1. TELKOM Satelit (Sewa Transponder)
2. TELKOMPhone (VSAT).
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