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ABSTRAK

Nama . Febriza Matillya SR
Program Studi : Magister Manajemen Telekomunikasi
Judul :

ANALISIS FRAMEWORK NETWORK OPERATION FLEXI MANDIRI
DALAM RANGKA MEMENANGKAN KOMPETISI

Kunci keberhasilan berkompetisi pada industn1 wireless yang sangat ketat adalah
speed. Salah satu strategi agar proses pengambilan keputusan dapat terjadi secara
cepat adalah memisahkan proses bisnis /fexi Mandin dengan proses bisnis PT.
Telkom. Persaingan industri telekomunikasi yang semakin ketat menyebabkan
market share Flexi wilayah khususnya jabodetabek masih kalah dengan
kompetitor terdekatnya Esia dimana market share Esia 63% , Flexi 37% [4].
Mengingat keluhan akan kualitas layanan Flexi masih tinggi yaitu sebesar
51%([11] maka Flexi harus menyiapkan strategi yang tepat vyaitu dengan
menyediakan service dan operational excellent kepada pelanggan sehingga dapat
meningkatkan market shared dan revenue perusahaan.

Nertwork operation sebagai unit yang bertanggung jawab terhadap pengelolaan
infrastruktur Flexi dituntut untuk menghasilkan service dan operational excellent
agar dapat menyediakan kualitas layanan Flexi yang prima dan memuaskan bagi
pelanggan. Dengan adanya KD 07/ 2009 mengenai transformasi organisas1 Flexi
menuju organisasi mandiri menyebabkan adanya perubahaan framework dan
strategt khususnya unit #efwork operation dalam rangka memenangkan kompetisi.

Dari hasil analisis framework organisasi dengan menggunakan eTOM didapatkan
bahwa untuk dapat menghasilkan service dan operasioanal excellent maka ada
beberapa sub bidang baru yang perlu ditambahkan dalam struktur organisasi
network operation Flexi mandiri dan penambahan formasi SDM sebanyak 43.02%,
selain itu proses bisnis yang disusun berdasarkan kerangka eTOM juga
diharapkan dapat menghasilkan kinerja operasional yang excellent.

Selain framework vang optimal, strategi manajemen dengan menggunakan BSC
juga menunjukkan bahwa network operation harus mencapai target finansial
sebanyak 4.1 T dengan efisiensi CAPEX dan OPEX sebesar 90% didukung oleh
KPI customer yang ketat dan program deployment maupun improvement di
jaringan Telkomllexi diharapkan dapat menghasilkan service & operational
excellent dalam rangka memenangkan kompetisi industri telekomunikasi.

Kata Kunci : network operation, , framework, strategi, model e¢TOM,
Balanced ScoreCar, service operational excellent
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ABSTRACT

Nama : Febriza Matillya SR
Program Studi : Magister Manajemen Telekomunikasi
Judul :

THE ANALYSIS OF NETWORK OPERATION FRAMEWORK ON
FLEXI MANDIRI TO WIN THE COMPETITION

Speed is one of key success factor in wireless industry. The Separation of business
process of Flexi Mandiri from PT Telkom is one of the strategies to accelerate
decision making. High competition in telecommunication industry in Indonesia
causing market share of Flexi especially in Jabodetabek area still below from
nearest competitor, Esia where marke! share of Esia 63%, Flexi 37% [3]. Because
of high customer complain about Flexi quality of service 51% [7], so that Flexi
must prepare good strategy by providing service and operational excellent to the
customer in order to increase markef share and revenue of the company

Network operation as a unit which responsible in managing the infrastructure of
Flexi Network, must deliver service and operational excellent to provide good
quality of service of Flexi product to satisfy the customer. Due to KD.07 which
saying about transformation of Flexi Organization into independent organization,
will cause changes of framework and strategy especially in Network Operation
Unit to win the competition

The result of organization framework analysis using eTOM shows that to provide
service and operational excellent, Network Operation unit of Flexi Mandiri must
add several new sub-unit into organizational structure and additional human
resource about 43.02%. Add to it, business process which designed using eTOM
framework should produce exceflent of operational performance. In spite of
optimal framework, management strategy using BSC shows that network
operation must achieve financial target 4.1 T with CAPEX&OPEX efficiency
90% supported by high KPI customer index and program of deployment and
improvement Telkom Flexi Network should also produce service and operational
excellent to win the competition in telecommunication industry in Indonesia

Kata Kunci : network operation, , framework, strategi, model eTOM,
Balanced ScoreCar, service operational excellent
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Indonesia mulai mengembangkan layanan telepon berbasis CDMA 2000-1X pada
tahun 2002. Dimulai oleh PT Telkom dengan mengeluarkan produknya Flexi yang
diberi lisensi sebagai penyelengara jaringan tetap lokal nirkabel dengan mobilitas
terbatas. Kemudian disusul dengan BakrieTel dengan produknya Esia, dan Indosat
dengan Starone-nya.

Sejak flexi diluncurkan pada tahun 2003, f/exi telah mendapatkan 13 juta

pelanggan [1]. Selain itu operator CDMA lain seperti Mobile8, Bakrie dan Indosat
juga mulai.gencar memperebutkan pasar di Indonesia yang masih terbuka karena
densitas telepon masih memiliki peluang meskipun teledensitas telepon sudah
cukup tinggi terutama di seluler yaitu total 72.81% dimana PSTN teledensitas
3.78% dan total penduduk dengan 8,7 juta telepon tetap kabel dan FWA
teledensitas 7.77% dari total penduduk dengan 17,7 juta telepon nirkabel FWA
dan terakhir seluler teledensitas 61.26% dari total penduduk dengan 139,5 juta
telepon nirkabel seluler [2].
Sebelumnya pasar yang diperebutkan oleh para operator CDMA adalah pasar
diluar layanan seluler GSM yang telah lebih dulu ada. Dengan biaya yang lebih
murah, para operator CDMA mempunyai daya saing yang kuvat untuk merebut
pasar ini. Dari sisit kualitas, layanan yang dapat disediakan oleh operator CDMA,
seperti layanan komunikasi datanya tidak kalah apabila dibanding layanan
operator GSM.

Untuk pasar FWA sampai akhir tahun 2008 Ffexi masih dominan dengan
meduduki 61% dan market share telepon tetap nirkabel disusul dengan BakrieTel
35% dan terakhir Indosat dengan 4% [3). Pada Gambar 1.1 dan 1.2 ditunjukkan
pertumbuhan pelanggan dant masing-masing operator diatas, dimana pelanggan
Flexi mendominasi dari seluruh pengguna telepon tetap nirkabel berbasis CDMA

yang total selucuh pelanggannya mencapai 17,7 juta{2].

1 Universilas Indonesia
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Gambar 1-2 Pelanggan PASCA BAYAR FWA|3]
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Namun hal ini tidak menandakan bahwa Flexi telah memenangkan kompetisi
dalam pasar FWA di Indonesia. Esia yang merupakan pesaing utama bagi Telkom
sebelumnya hanya memasarkan produknya di Jakarta, Banten dan Jawa Barat
sekarang sudah melebarkan sayapnya sampai ke Jawa Tengah, Jawa Timur dan
Sumatera dan bukan tidak mungkin Esia bisa saja menyalip Flexi yang sudah
lebih dulu unggul. Meskipun secara total pelanggan Nasional F/exi dominan
diantara operator FWA yang lain namun secara market share Flexi mengalami
penurunan yang cukup signifikan. Pada Gambar 1.3 ditunjukkan penurunan
market share Ifexi dari tahun 2005 sampai dengan tahun 2008 terhadap operator
FWA lainnya yang merupakan kompetitor kuat Flexi

FWA Lﬂ;arket Share - EoY 2005 - FWAMarket Share - EoY 2006
FILLXOM FLEXI B TELKOM FLEXI
* LAKRE; TELECOM * RANRE TCLECOM
FOGIAT (LouA) MDOAAT {LOMA)

FWAGF{Iarkat Share - EoY 2007

& TELKOM FLENI & TELKOM. FLEX1
= AARFIC TOLrCou = BANRY TELECCSS
BIOSAT (CLMA) RDDSAT (TTIREA)

Gambar 1-3 Market Share Flexi periode 2005 — 20084}

Seperti yang telah disebutkan sebelumnya meskipun Flexi secara total pelanggan
FWA merupakan dominan, namun Flexi tidak serta merta memenangkan
persaingan bahkan dapat dikatakan kalah dengan kompetitor terdekatnya yaitu
Esia, karena terbuktl Area Jakarta, Banten dan Jawa barat yang juga merupakan
area perang pasar Esia, market share Esia lebih besar dibanding Flexi, terlihat

pada gambar 1.4
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Gambar 1-4 Market share Flexi vs Esia tahun 2008[3]

Di lain sisi Telkom dihadapkan pada kompetisi yang kuat dimana masing-masing
operator menawarkan berbagai layanan mulai dan suara dan data, dan video
dengan kualitas dan harga yang kompetitif. Selain itu ketatnya regulasi dari
pemerintah semakin menambah daftar panjang penurunan performansi Telkom
terutama terlihat dari sisi revene global yang turun dari tahun 2008 sampai awal
tahun 2009. Gambar 1.5 memperlihatkan grafik penurunan LIS dan revenwe

sampai dengan januari 2009.

L-IS-v.é-Rev-enu-e s.d .]é-nuéri- 2009-

14.000 - 341‘m 344.881 334 118 o . 400.000
308,377 306,426311,862300 05 319,354 oA

2000 “ ozt L T S ma0e9 818 350.000
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Gambar 1-5 Grafik LIS v revenue Telkom nasional 2008-2009[4]

Dari grafik diatas terlihat penurunan LIS sebesar 1.6 % yang diakibatkan oleh

peningkatan churn yang signifikan, berbanding lurus dengan growth revenue

4 Universitas Indonesia



sebesar -16% , dimana Divre H (Jabodetabek, SeKaPur Area) sebagai kontributor
penurunan tertinggi diantara Divre-Divre lainnya vaitu 12.6%.

Dalam perkembangannya, hampir 70% pendapatan Telkom disumbang oleh
seluler (Telkomsel) [5]. Dalam periode triwulan ketiga tahun 2008 Perusahaan
mencatat laba bersih konsolidasi sebesar Rp12,913 milyar, meningkat 71.9% bila
dibandingkan dengan periode yang sama tahun 2007. Kenaikan laba tersebut
tersebut secara signifikan dipengaruhi oleh pertumbuhan laba usaha yang berasal
dari anak perusahaan, yaitu Telkomsel [5].

Pertumbuhan seluler yang demikian pesat telah menjadi penjaga
"kelangsungan hidup’ Telkom menggantikan produk PSTN vyang mengalami
penurunan. QOleh sebab itulah {/exi benar benar diharapkan dapat menjadi second
new revene generator untuk menjaga swistanable growth bisnis Telkom group.
Selain itu dengan adanya penurunan bisnis PSTN, maka pertumbuhan/ growh
Flexi harus mencapai minimal 60% untuk dapat mengkompensasi growfhs minus
PSTN yg mencapai 20%[6].

Dari kondisi eksisting, dapat dikatakan saat ini bisnis Flexi cukup
mengkhawatirkan. Banyak faktor yang menyebabkan /Jexi sebagai salah satu unit
bisnis andalan Telkom mengalami penurunan performansi yang berdampak pada
penurunan market share Flexi dan akhimya berdampak pada penurunan revernue.
Faktor tersebut antara lain isu operasional, isu marketing, isu kebijakan, serta isu
organisasi perusahaan yang berhubungan dengan pengelolaan Flexi sebagai satu
unit bisnis yang handal, efektif dan efisien.

Isu Operasional menjadi sorotan utama sebagai faktor penyumbang
terbesar menurunnya performansi flexi. Dari hasil laporan monthly review Divre
2, saat ini pelanggan Flexi masih mengeluhkan kualiatas layanan dari Flexi,
dimana keluhan mengenai kualitas layanan fexs ini menduduk: peringkat pertama
dari daftar keluhan yang masuk ke 147 (call center). Gambar 1.6 terlihat grafik
komplain 147 terhadap kualitas layanan Flexi yang ditandai dengan ID “coverage,

Flexi combo, gangguan nefwork/voice”
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Gambar 1-6 Statistik keluhan Flexi [7]

Seperti yang telah disebutkan sebelumnya bahwa kondisi bisnis Flexi saat ini
cukup mengkhawatirkan dan Telkom harus segera mengambil langkah yang
cepat, tepat dan cukup revolusioner agar Flexi dapat kembalt memenangkan
persaingan yaitu salah satunya dengan menyediakan layanan dan operasional yang
excellent kepada pelanggan, dan untuk mempercepat proses penentuan kebijakan
yang juga sangat berpengaruh kepada proses bisnis Flexi maka Flexi harus
menjadi organisasi yang “lean & agile” alias lincah agar proses pengambilan
keputusan baik itu yg berhubungan dengan regulasi, layanan, operasional,

marketing , dil dapat dilakukan dengan cepat dan tepat. Dan hal ini hanya bisa
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dilakukan jika F/exi terpisah dari Telkom sebagai fholding company dan menjadi
unit mandiri yang independent untuk melaksanakan semua proses bisnis baik itu
operasional , marketing maupun kebijakan-kebijjakan lainnya yang selama ini
masih bergantung kepada unit-unit atau divisi-divisi lain di Telkom.

Dengan adanya KD.07/PS150/COP-B0030000/2009  mengenai
transformasi Divisi Fixed Wireless Network (Flexi) menjadi unit mandiri maka
dibutuhkan adanya kajian atau analisa framework Network Operation Flexi

mandiri dalam rangka memenangkan kompetisi.

1.2 RUMUSAN MASALAH

Untuk memenangkan persaingan maka Flexi harus menyediakan layanan dan
operasional excellent kepada pelanggan, dan hal ini sangat bergantung kepada unit
Network operation yang handal dan solid agar dapat mendeliver misi tersebut.
Dengan adanya implementasi dari /</exi mandiri maka dapat dirumuskan beberapa
masalah yang berhubungan dengan Nefwork operation yaitu antara lain :
* Bagaimana framework Nefwork operation yang sesuai untuk Kkinerja
operasional Flexi khususnya area Jabodetabek
e Bagaimana usulan pengelolaan Nerwork yang sesuai bagi organisasi Flexi
mandiri terkait dengan pengelolaan SDM atau formasi SDM
e Bagaimana usulan proses bisnis yang optimal bagi Network operation
untuk Flex/ mandiri
e Bagaimana menyediakan Neiwork Flexi yang optimal terkait dengan
manajemen strategi pada organisasi Flexi mapdiri untuk meningkatkan

performansi perusahaan dalam rangka memenangkan persaingan

1.3 TUJUAN PENELITIAN

Tujuan dan kajian ini adalah merancang Framework Nerwork Operation yang
sesuai dan optimal dalam organisasi Flexi mandiri dalam rangka memenangkan
persaingan sehingga sapgat berguna bagi perusahaan (TELKOM) untuk

meningkatkan revenue.
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1.4 BATASAN MASALAH

Adapun dalam tesis ini ada beberapa batasan masalah yaitu :

Kajtan hanya dilakukan pada lingkungan Divisi Iixed Wireless Network
tidak pada unit atau divisi lain di Telkom

Kajian hanya dilakukan pada nerwork Flexi di Jabodetabek

Hasil kajian tidak memperhitungkan strategi marketing Telkom

Kajian framework menggunakan rools eTOM (enhanced Telecom
Operation Map) dengan area analisis yaitu di area Operations dan sub
area Resource Management and Operations

Kajian strategi menggunakan tools BSC (Balanced Scorecard)

1.5 SISTEMATIKA PENULISAN

Sistematikan dalam penulisan yang digunakan dalam tesis ini dibuat secara

bertahap mulai dari latar belakang sampai dengan kesimpulan sebagai berikut :

BAB 1

BAB 2

BAB 3

PENDAHULUAN
Berisi latar belakang, identifikasi masalah, rumusan masalah,
batasan masalah, tujuan penelitian dan metode peneclitian yang

digunakan pada penulisan tesis ini

DIVISI TELKOMFLEXT
Berisi tentang organisasi eksisting 7efkomidexi meliputi struktur
organisasi, peran dan lingkup unit nefwork operation 1elkomFlexi

serta sasaran dan tantangan 7elkomFlexi ke depan
eTOM dan BSC

Berisi tentang landasan teori €TOM dan BSC dalam rangka

menganalisis framework network aperation Flexi mandiri
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BAB 4 ANALISIS FRAMEWORK NETWORK OPERATION FLEXIT
MANDIRI
Berisi tentang analisa framework Neiwork operation dengan
menggunakan e¢TOM untuk penentuan framework organisasi,
formasi SDM maupun proses bisnis nefwork operation dan juga
analisa framework network operation dengan menggunakan BSC
untuk penentuan strategi manajemen nefwork operation dalam

rangka memenangkan kompetisi

BAB 5 KESIMPULAN

Berisi kesimpulan hasil analisa tesis.
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BAB 2. DIVISI TELKOMFLEXI

2.1 ORGANISASI FLEXT EKSISTING

1elkomFlexi merupakan salah satu unit unit pengelola bisnis jasa infokorn yang
beroperast dengan Fixed Wireless Network (selanjutnya disebut Divisi FWN).
Divisi ini roerupakan unit organisasi di bawah Direktur Network & Sofution, yang
diberikan otoritas dan peran sebagai pengelola infrastruktur/product owner FWN,
serta sebagai delivery channel produk FWN dengan mekanisrne pendayagunaan
outlet TELKOM dan Authorized Dealer.

Agar tercapai perturnbuhan pendapatan, nilai perusahaan dan daya saing bisnis
FWN yang marnpu rnengkondisikan perusahaan menjadi kornpetitif, rmaka
mekanisme interaksi dalarn pengelolaan bisnis FWN diatur sebagai berikut :
a) Pengembangan dan pembangunan infrastruktur FWN dilaksanakan
sebagai berikut
1) Planning & Control pembangunan oleh Divisi FWN, termasuk
fungsi project management.
2) Pelaksana procurement oleh unit Supply Center
3) Pelaksana pernbangunan (Construction Supervision) oleh Divisi
FWN.
b) Project Management difokuskan pada mekanisrne Quality Assurance.
c) Penyelenggaraan operasi dan pemeliharaan infrastruktur FWN serta
penyelenggaraan aktivitas service operation dilakukan oleh Divisi FWN.,
d) Kebijakan marketing dilakukan oleh Divisi FWN, sedangkan yang
berkaitan dengan corporate image, disusun dan dirurnuskan oleh Head of
Corporate Communication dengan berkcordinasi bersarna VP Marketing
& Customer Care Direktorat Konsurner.
e) Penyelenggaraan Content Platform Management dilakukan oleh Divisi
FWN, sedangkan peran sebagai confent agregator dilakukan oleh unit lain

yang ditetapkan tersendiri.
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f) Penyelenggaraan Dealer & Channel Managemen! dan Card Management
dilakukan oleh Divisit FWN,

g) Penyelenggaraan Produci Development Support dilakukan oleh Divisi
FWN

h) Penyelenggaraan sales dilakukan sebagai berikut :

1) Penyelenggaraan sales pasca bayar dilakukan oleh Divisi FWN,
termasuk sales flexi Home dalam rangka memenuhi waiting fist,
melalui mekanisrne pendayagunaan flexi Center dan atau Plasa
TELKOM.

2) Penyelenggaraan sales pra bayar, melalui mekanisrne
pendayagunaan outlet TELKOM dan Authorized Dealer. Dalarn
hal pendayagunaan Plasa TELKOM sebagai outlet TELKOM,
maka diperlakukan sebagai "Internal Authorized Dealer (1AD)”

i) Penyelenggaraan fungsi service development & service management
dilaksanakan oleh Divisi FWN, dengan berkoordinasi bersama VP,
Infrastructure & Service Planning, dalam rangka penyelarasan terhadap
portofolio service TELKOM.

j) Penyelenggaraan Billing & Collection FWN dilakukan oleh Divisi FWN,

2.1.1 Lingkup dan Peran TelkomFlexi

Peran divisi FWN adalah sebagai berikut :
a) Penyelenggara utama untuk bisnis jasa infocom yang dioperasikan dengan
menggunakan fixed wireless network.
b) Dalam penyelenggaraan aktivitas bisnis sebagaimana dimaksud dalam
point diatas, Divisi FWN melaksanakan peran-peran sebagai berikut :
1) Pengelola infrastruktur FWN,
2) Pengelola service, serta produk content dan aplikasi FWN.
3) Pengelola marketing & sales untuk produk FWN.
4) Pengembangan dan pembangunan infrastruktur FWN.
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Dalam mendukung peran sebagaimana dimaksud, Divisi FWN mengelola
aktivitas utama sebagai berikut :

a) Implementasi kebijakan perusahaan di bidang penyelenggaraan bisnis
FWN vyang dioperasikan secara terintegrasi.

b) Pengelolaan infrastruktur FWN, yang meliputi pengelolaan :

i.  Perencanaan, pengembangan, serta pengendalian infrastruktur
FWN (planning & conirol infrastruktur FWN).
ii.  Operasi dan pemeliharaan infrastruktur FWN.
¢) Pengelolaan service FWN, yang mencakup :
i.  Service development
i.  Service Management & Operation, termasuk pengelolaan content
dan card management.

d) Pengelolaan aktivitas marketing & sales, yang dilaksanakan melalui
mekanisme interaksi dengan Auwthorized Dealer dan Qutlet Internal
TELKOM.

e) Pengelolaan aktivitas customer care.

f) Pengelolaan billing & collection FWN,

Divisi FWN bertanggung jawab atas penyelenggaraan operasi dan pemeliharaan
infrastruktur FWN, serta perangkat pendukung lainnya di seluruh wilayah operasi
bisnis TELKOM, yang dilaksanakan oleh Area Operasi. Executive (General
Manager Divisi FWN, yang selanjutnya disebut EGM Divisi FWN, diberikan
tanggung jawab khusus untuk mengkondisikan proses migrasi pengoperasian
bisnis FWN menuju kepada bentuk business entity yang independent dari siklus
proses bisnis internal TELKOM.

2.1.2 Struktur Organisasi TellkomFlexi

Berikut adalah struktur organisasi eksisting felkomllexi sesual dengan KD 16
tahun 2008, dapat diperlihatkan pada Gambar 2-1 berikut :
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Gambar 2-1 Struktur organisasi eksisting unit TelkomFlexi [8)

Gambar diatas merupakan struktur organisasi TelkomFlexi (divisi fixed wireless
netwark) eksisting sebagai pengelola infrastruktur fixed wireless yang terdiri dari:
1) Pimpinan Divisi Fixed Wireless Network, yaitu :
a. Fxecutive General Manager (EGM) Divisi Fixed Wireless Network
b. Deputy EGM Divisi Fixed Wireless Network.
2) Penyelenggara pengelolaan fungsi-fungsi fechnostructure dan dukungan
management yaitu :
a. Bidang Business Development & Performance
b. Bidang General Support.
¢. Bidang Marketing & Sales
d. Bidang Network Planning & Content Development
3) Pengelola fungsi integrator, yaitu penyelenggara pengendalian operast
yang bersifat kesisteman secara terpusat, sebagai berikut
a. Bidang Card & CPE Management.
b. Sub Divisi Billing & Collection Management.

13 Universitas Indonesia



¢. Sub Divisi Core network.
d. Sub Divist VAS Network &Content Infrastructure
4) Pengelola fungsi operasi nemwork di seluruh wilayah operasi bisnis

TELKOM, yaituArea Operasi, yang terdin dari 5 Area Operasi, sebagai
berikut :

a. Area Operasi Medan

b. Area Operasi Jakarta

c. Area Operasi Bandung

d. Area Operasi Makassar

e. Area Operasi Surabaya

2,1.3 Peran dan Lingkup Sub Divisi Core network

Sebagaimana telah disebutkan diatas salah satu peran divisi FWN vyaitu sebagai
pengelola infrastruktur fixed wireless network yang meliputi operasional dan
pemeliharaan perangkat FWN baik itu secara terpusat maupun regional dalam hal
ini disebut area operasi. Sub divisi core network berperan sebagai pelaksana
kegiatan operasional dan pemeliharaan infrastruktur FWN secara terpusat.
Gambar 2-2 memperlihatkan acsitektur jaringan 7elkomilexi yang akan dikelola
oleh sub divisi core network dimana dalam kajian ini selanjutnya akan disebut
sebagai network operation.
Untuk lebih memahami peran dan lingkup kerja dari nework operation maka
berikut aktifitas dari network operation :
1) Mengendalikan operasi core network
2) Mengelola integrasi nefwork ke perangkat VAS maupun ke perangkat
telekomunikasi lainnya
3) Mengelola network capacity dan nefwork manajemen sistem
4) Menyelenggarakan operasi dan pemeliharaan NSS (MSC, VLR, HLR,
IWF)
5) Menyelenggarakan operasi dan pemeliharaan BSS
6) Menyelenggarakan operasi dan pemelihraan CME

7} Menyelenggarakan operasi dan pemeliharaan signaling dan transmisi
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8) Menyelenggarakan operasi dan pemeliharaan MD dan Provisioning sistem
9) Melakukan kegiatan improvement network secara berkala melalui

optimasi coverage

BSS . NSS

SMSC

coc

PPS

VAS

MMS CMS  WAP _ RBT

Gambar 2-2 Arsitektur nefwork TelkomFlexi[9]

Gambar 2-2 diatas merupakan perangkat atau retwork element berupa NSS, BSS,
PDN & provisioning system yang harus dikelola oleh network operation termasuk

juga integrasi terhadap perangkat VAS.
2.1.4 Peran dan Lingkup Network operation Area Operasi

Perangkat infrastruktur fixed wireless network yang terdin dari NSS, BSS&PDN

tersebar diseluruh Indonesia dimana terbagi menjadi beberapa wilayah operasi.
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Untuk membantu peran sub divisi core network dalam melakukan operasional dan
pemeliharaan infrastruktur fixed wireless di beberapa wilayah di Indonesia maka,
sub divisi core network dibantu oleh unit network operation yang ada di masing-
masing wilayah operasi.
Unit network operation yang ada di wilayah area operasi yaitu diwakili oleh ;

1) unit operation and mainfenance network

2) unit optimalization coverage area

3) unit Q&M network element representative office

pada dasarnya lingkup kerja dam unit network operation di wilayah operasi
hampir sama dengan sub divisi core nretwork hanya saja tanggung jawab
pemeliharaan hanya pada wilayah operasi masing-masing tidak keseluruhan
seperti di sub divisi core network.

Gambar 2-3 berikut menunjukkan perangkat-perangkat yang harus dioperasikan

dan dipelihara oleh unit network operation area operast khususnya jabodetabek.
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Gambar 2-3 Konfigurasi network TelkomFlexi area operasi Jakarta[9]
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2.2 KONDISI EKSISTING TELKOMFLEXT

Mengacu kepada strategic inifiatives nomor 2 pada CSS Telkom 2009-2013,
bahwa dalam rangka mencapai strategic objekives dilakukan upaya “ Align
cellular-FWA and sef up FWA as a separate business unit “ . Guna pencapaian
visi, misi dan strafegic objekive DFWN pada tahun 2013, diproyeksikan revenue
Telkom Flexi akan mencapai sebesar Rp. 13,95 T dengan pertumbuhan pertahun
(CAGR) mencapai 20,04%([10]. AMPU (dverage Margin Per Unif) pada tahun
2009 sebesar Rp. 7.586,~ dimana pada tahun 2013 diproyeksikan menjadi Rp.
9.314,- atau mengalami positif growth dengan CAGR (5,26%)[10]. Untuk
mencapai target reverve dengan AMPU yang cenderung turun, maka total LIS
pada tahun 2013 diproyeksikan sebesar 35.797.290 SSF.

Berikut adalah visi, misi dan strafegic objekive TelkomFlexi:

a) Visi Perusahaan :

“to become a leading Infocom player in the region.”

Visi TelkomFlexi :
“Menjadi 7he Best Operator Wireless di Indonesia yang Memberikan
Nilai Tinggi Kepada Stakeholder’’

b) Misi Perusahaan :
“To provide one stop infocom services with excellent quality &
compelitive price, managing business through best practices, compefitive

advaniages, and synergy.”

Misi TelkomFlexi -

1. Menyediakan layanan telekomunikasi wirefess yang inovatif dan
berkualitas dengan harga yang terjangkau serta mempertahankan
keunggulan competitive melalui value creation secara berkelanjutan,

2. Memperkuat bisnis layanan Fixed Wireless Access (FWA) dan
menyediakan layanan Broadband Wireless Access (BWA).
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3. Mengelola perusahaan secara besf practices dengan mengedepankan

good corporate governarnice untuk memberikan value yang terbaik

kepada stakehoider

¢} Strategic Objekives TelkomIlexi

a.

Performansi finansial terbaik untuk menjadi revenue kontributor
terbesar ke-2.

Peningkatan customer base melalui strategi penetrasi, retensi dan
akuisisi,

Penyediaan alat produksi {capacity) tepat waktu, tepat jumlah,
tepat kualitas dan tepat pasar.

Penyediaan kualitas network coverage dan service excellent.
Peningkatan capability untuk penyediaan produk (basic dan
turunannya) dengan jenis dan kualitas terbaik.

Penerapan bisnis proses excellent, organisasi yang efektif dan
lincah serta penyiapan sumber daya manusia yang kompeten yang

didukung dengan aplikasi manajemen sistem

Pada point d strafegic objekive TelkomFlexi adalah penyediaan kualitas nefwork

yang handal dan layanan yang excellent membutuhkan unit network operation

yang handal dan solid dan juga strategi yang tepat dalam mengoperasikan dan

mengelola network sehingga cost effective namun tetap dapat memberikan layanan

yang excellent kepada pelanggan

2.2.1 Tantangan dan sasaran TelkomFlexi

2.2.1.1 Taniangan Jangka Panjang

s Organisasi
Untuk mengakomodasi tren teknologi, kondisi economic scale
dan tren layanan ke depan maka dibutuhkan organisasi yang
dapat mengelola infrastruktur Telkomilexi yang efektif dan
efisien

e Teknologi
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AOBILE TECHNOLOGY EVOLUTION
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Gambar 2-4 Roadmap CDMA[11]

Gambar 2-4 menunjukkan bahwa TYelkomllexi seharusnya
bermigrasi ke teknologi broadband atau 3G dalam hal ini EVDO
untuk mengakomodasi tren lifestyle pelanggan yang mengarah
pada aplikasi broadband . Saat  ini Telkomflexi masih
menggunakan teknologi CDMA2001x, migrasi im dipacu oleh
pertumbuhan yang sangat pesat dalam aplikasi broadband yaitu
data/internet seperti yang ditunjukkan pada Gambar 2-5.
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Gambar 2-5 Trend Pertumbuhan Pelanggan Broadband[12]
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Gambar 2-5 menunjukkan tren perftumbuhan pelanggan
internet yang diperkirakan sangat tinggi sampat tahun 2013,
Saat ini lisensi bandwidth yaitu carrier yang diberikan ke
Telkomllexi yaitu sebesar 5 MHz atau 3 camier , dimana
hampir diseluruh kota besar sudah diitmplementasikan 3 carrier.
Dengan bandwidth 5 MHz ini dapat diestimasi pencapaian 22
juta pelanggan Flexi pada tahun 2010, namun hal ini
menyebabkan tidak ada space carrier lagi untuk

mengimplementasikan EVDO

2.2.1.2 Tantangan Jangka Pendek
o Iklim pasar kompetisi yang sangat tinggi, dengan adanya
banyak operator di Indonesia menyebabkan price war terjadi
sehingga menyebabkan masing-masing operator harus dengan
rasional menentukan target pelanggan yang maksimal
disesuaikan dengan beban CAPEX dan OPEX
« Daya beli menurun akibat kelanjutan krisis finansial
i. Makro ekonomi
1. Penurunan daya beli
2. Penurunan belanja komunikasi
ii. Industri telekomunikasi
1. Penurunan tarff
2. Penurunan ARPU
3. Penurunan EBITDA Margin

2.2.1.3 Sasaran Telkomllexi
Sasaran TefkomIlexi yaitu proyeksi Tefkomlfexi sampai 5 tahun ke
depan yang harus dipenuhi dan dicapai. Proyeksi tersebut meliputi :
o LIS : line is service , yaitu subscriber/pelanggan yang
dinyatakan aktif dalam periode tertentu
e Renevue : pendapatan

e Jumlah BTS
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o Jumlah ILP : installed line procedure, yaitu estimasi kapasitas

LIS 17.400.000 23.075.890 29.162.351 33.143314 35.697.636

Revenie 4,147T 5906 T 7,196 T 8,097 T 8,466 T

Jumlah

5354 6.017 7.148 7.793 8.348
BTS :
Jumiah

3341t 378 1t 44 9 Jt 493 It 529t
ILP (Cap)

Table 2-1 Poyeksi TelkomFlexi sampai tahun 2013[11]

Table 2-1 memperlihatkan proyeksi TelkomIlexi sampai 5 tahun kedepan
dengan pertumbuhan LIS dan reverme yang makin meningkat dengan

peningkatan jumlah BTS
2.2.2 Road map Netweork TelkomFlexi

Dalam rangka mencapai visi, misi dan strategic objekive Telkomilexi,
maka Telkomilexi juga telah menyiapkan roadmap dalam bidang network
yang diatur dalam INSYNC2014

INSYNC 2014

Tujuan INSYNC 2014 adalah tersedianya suatu acuan dalam penetapan
kebijakan pengembangan layanan-layanan baru, baik pada infrastruktur
Wireline maupun Wireless, yang akan di disediakan kepada pelanggan
dalam kurun waktu tersebut. Untuk keperiuan dimaksud, telah ditetapkan
target pengembangan layanan kedepan dengan acuan sebagai berikut :

1) Layanan Voice
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Layanan woice tetap menjadi layanan standar yang ditawarkan
terutama untuk melayan: permintaan akan komunikasi dasar baik
untuk segmen retail maupun bisnis. Untuk segmen retail, bentuk
layanan menjadi suatu layanan standar berupa komunikasi suara, data
kecepatan rendah serta dapat digunakan untuk mengakses konten-
konten rarrowband. Sedangkan untuk segmen bisnis layanan veoice
disediakan dan di-bundling dengan layanan lain, baik layanan
broadband, aplikasi dan konten IT walaupun secara selektif masih

dapat diberikan dalam bentuk terpisah dari layanan-layanan lain.

2) Layanan Broadband
Layanan broadband pada tahun 2014 diproyeksikan sudah menjadi
layanan yang konvergen untuk segmen retail dengan kecepatan akses
mencapai 4 Mbps untuk downsiream dan 256 kbps untuk wupstream
atau yang setara (tergantung dan platform aksesnya).

o Layanan broadband nantinya merupakan layanan yang
ditawarkan dengan derajat yang lebih tinggi dari layanan voice
sehingga diperlukan upgrade baik dari jaringan akses maupun
Customer Premises Equipmeni (CPE) di sisi pelanggan.

e Di atas kemampuan akses tersebut telah pula diberikan layanan
berbentuk triple play yang memadukan komunikasi suara,
data/intermet dan Video.

o Selain itu dengan adanya platform broadband wireless
dimungkinkan adanya penambahan kemampuan mobilitas

sehingga bentuk layanan droadband dapat menjadi quadruple
play.

3) Layanan Data dan Internet
e [Layanan data dan intermet diproyeksikan akan menjadi
layanan solusi yang sangat bervariasi baik dari sisi

kecepatan maupun variasi layanannya, termasuk layanan
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voice yang dapat menjadi salah satu layanan yang
diintegrasikan dalam soluss data dan internet enterprise.

e Range kecepatan yang diperkirakan akan berkisar antara 64
kbps s.d. 100 Mbps dengan aplikasi umumnya adalah VPN-
IP dan internet akses dengan cakupan nasional, regional

maupun global.

4) Layanan Aplikasi dan Konten

1)

2)

Layanan aplikasi dan konten diperkirakan akan menjadi salah
satu sumber pendapatan baru bagi operator dan juga tumpuan
pendapatan dari para penyedia konten {content provider).
Layanan aplikasi diperkirakan akan memadukan aplikasi
komuntkasi dengan aplikasi-aplikasi yang mendukung gaya
hidup modern yang serba cepat dan selalu on-fine untuk retail
dan penggabungan antara aplikasi inti korporasi dengan
aplikasi komunikasi sebagai kunci keberhasilan bisnis
pelanggan korporasi.

Layanan konten di sisi lain akan menyediakan konten-konten
yang akan menjadi pengisi dari layanan droadband yang sudah
ada dengan ragam konten yang menjadi tema kehidupan sehari-

hari dari pelanggan

Langkah awal menuju INSYNC 2014 diawali dengan proses transformasi

infrastruktur Telkom menuju jaringan Next Gerneration Network (NGN).

NGN yaitu suatu platform teknologi konvergensi yang memungkinkan

seluruh layanan informasi (voice, fax, video dan data) dan aplikasi

broadband multimedia dikirimkan dalam satu single nefwork berbasis IP

dengan tetap menjaga QoS dari suatu layanan.. Teknologi yang dipakai

dalam NGN ini salah satunya yaitu IMS. Gambar 2-7 menunjukkan

roadmap arsitektur #eiwork dalam menuju NGN, dimana arsitektur

network yang sekarang berbasis TDM akan dimigrasi ke softswitch dan

selanjutnya menuju ke IMS yang sudah konvergen sehingga diharapkan
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pada tahun 2014, Telkom telah mampu menjadi salah satu kekuatan besar
Telekomunikasi di Indonesia dan kawasan region. Dimana Layanan —
layanan yang diberikan dapat diakses kapan saja dan dimana saja
{anytime,, anywhere) menggunakan perangkat pelanggan apapun sebagat

realisasi dari moto Telkom, your future lifestyle.

HLR/SCP

Gambar 2-6 Roadmap network TelkomFlexi[13]
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3.1

BAB 3. ¢eTOM dan BSC

ETOM

Untuk menentukan framework network operation yang sesuai dan optimal
pada organisasi //exi mandiri maka akan digunakan model eTOM, dimana
model inl merupakan referensi framework seluruh penyelenggara jasa
maupun infrastruktur di seluruh donia dalam menjalankan bisnisnya. Hasil
analisis berupa framework organisasi, formasi SDM dan bisnts proses
kemudian akan dipetakan kedalam strategi map yang didukung oleh data
internal fJexi untuk selamjutnya dianalisis kembali dengan menggunakan
model Balanced Scorecard untuk penentuan strategi manajemen di bidang

network operation dalam rangka memenangkan kompetisi.

Analisis framework network operation dengan menggunakan model
¢eTOM

Untuk mendapatkan framework rnefwork operation pada [lexi mandiri
yang ideal maka ada hal-hal tertentu yang dijadikan pertimbangan dalam
menganalisis framework nefwork operation agar pengelolaannya menjadi
optimal yaitu ;
I. potensial marke! untuk menentukan seberapa besar unit atau
wilayah operasi yang harus ditetapkan.
2. Dilakukannya beberapa fungsi tertentu oleh Flexi mandiri yang
sebelumnya dilakukan oleh Divisi lain di Telkom yaitu contoh
Divisi Regional , dimana divisi ini berhubungan dengan cusfomer
relationship managememn! dan penyediaan jaringan akses transmisi.
Yaitu yang bertanggung jawab terhadap sepala seswatu yang

berhubungan dengan pelanggan dan marketing, sales dan promosi
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Gambar 3.1 dan 3.2 menunjukkan potensial market TelkomFlexi sebesar
yang akan berpengaruh pada penentuan framework network operation

berupa organisasi maupun proses bisnis
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Gambar 3-1 komposisi pelanggan dan market potensial [3]
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Gambar 3-2 Potensi Jumlah Pelanggan Wireless [3]
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Sehingga dari pertimbangan diatas maka ada beberapa basic idea dalam

menyusun framework Flexi mandiri khususnya unit nerwork operation

yaitu sebagai berikut :

1.

Organisasi Flexi mandiri fokus pada CRM sehingga SDM yang

mengelola cusfomer langsung atau sening disebut fronfroom

porsinya lebih besar dibanding SDM operasional dalam hal ini

network operation

Dari sisi geografis dan segmentasi market :

a. Memperbaiki/ meningkatkan penjualan melalui pengelolaan
kanal

b. Pengelolaan distribusi produk dan efektivitas penjualan.

c. Meningkatkan tanggung jawab dalam operasional di
lingkungan pasar yang kompetitif

d. Meningkatkan fokus terhadap customer dalam deliveri
layanan/produk

e. Meningkatkan fokus terhadap availability produk, spreading
/canvassing

Dari sisi network operation area, fokus pada O&M network

element yang tersebar secara geografis

Dari sisi product development, mendukung proses pengembangan

produk (fest market & roll-out) lebih cepat melalui proses end to

end dalam satu unit

Dari sis1  channel management, Strategi & pengelolaan

channel/saluran distribusi lebih fokus dan peningkatan kemampuan

target pasar via spreading, canvasing dan markef inteligent yang

intensive

Dari sisi customer service , Lebih memahami terhadap harapan

pelanggan , Metode & prosedur didrive standar & seragam

Dan sisi Management hierarchy, Organisasi lebih flat dan

responsif

. Dari sisi manajemen, Implementasi lebih efisien untuk proyek

bersifat multi-years dan sarat teknologi
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9. Dan sisi operational dan maintenance, sentralisasi yaitu network
element vyang berfungsi mengcover secara nasional dan

desentralisasi yaitu nefwork elemen yang tersebar secara geografis

Selanjutnya setelah mempertimbangkan hal-hal tersebut diatas dilakukan
penyusunan framework nefwork operation dengan menggunakan model

eTOM

Konsep eTOM sebagai Framework Proses Bisnis

Sebagai suatu organisasi bisnis atau unit usaha yang profesional, Flexi
mendefinisikan skenario manajemen operasi atau juga framework proses
bisnis untuk setiap aktivitas penyediaan layanan. Sehingga mempunyai
definisi yang baku untuk setiap alur proses kerja (workflow) yang
diberlakukan pada setiap unit, yang mempunyai standar input dan output
yang jelas atau dengan kata lain setiap proses bisnis memiliki service level
aggreemen! masing-masing. Penggunaan model proses bisnis yang
sistematis akan memudahkan evaluast dan perbaikan proses-proses
tersebut. Penggunaan teknik pemodelan proses bisnis juga turut memiliki
andil atau kontribusi terhadap hal tersebut. TMN (7elecommunication
Management Network), yang ditetapkan oleh ITU-T, suatu badan yang
menetapkan standar telekomunikasi, memetakan rangkaian arsitektur dan
antar muka yang berfokus pada infrastruktur untuk manajemen jaringan
dan layanan telekomunikasi, termasuk perencanaan, instalasi, persediaan,
operasi, perawatan, dan administrasi. Pemodelan proses bisnis pada TMN
sendiri menggunakan kerangka eTOM (enhanced Telecom Operation
Map), yang dikeluarkan oleh TMF (7ele Management Forum). eTOM
yang berbasiskan customer centric, dapat digunakan untuk memahami
kerangka proses bisnis dar suatu service provider dihubungkan dengan
model pada umumnya, dan aliran data dan informasi yang mendukung

proses tersebut.

eTOM merupakan bagian dari program NGOSS dan TeleManagement

Forum [14] (httpi/Awvww.amforum.org), yang  digunakan sebagai
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Jframework sistem manajemen yang digunakan untuk mengembangkan dan
mengoperasikan proses bisnis penyelenggara telekomunikasi. Jika
dikaitkan dengan analisis metwork operation Flexi mandiri, eTOM
dibutuhkan untuk optimalisasi unit nefwork operation sehingga dapat
mendeliver service dan operational excellent.. eTOM merupakan metode
yang dapat digunakan untuk menstandarkan dan mengkatagorikan semua
aktifitas yang terkait dengan proses network operation, termasuk nantinya
akan digunakan untuk mengindentifikasi sumber daya yang dibutuhkan
untuk proses tersebut. Salah satu tujuan €TOM adalah untuk bisa
mengotomatisasikan layanan informasi dan komunikasi untuk operasi dan
bisnis dengan memanfaatkan framework proses eTOM yang menyeluruh
di semua rantai nilai (valwe chain) misalnya penyelenggara layanan,
pelanggan, vendor software/hardware dan sistem integrator. eTOM telah
ditetapkan dengan rekomendasi ITU-T pada tahun 2004 dan dikenal
dengan rekomendasi M.3050. Analisis eTOM akan banyak digunakan
antara lain :

e untuk membuat struktur organisasi dalan unit nefwork operation sesuai

dengan kondisi eksisting, r7ew bisnis model /Zex7, dan cakupan area.
e pemenuhan formasi SDM yang tepat untuk menghasilkan unit »etwork
operation yang solid dan handal.

» Penentuan proses bisnis yang baik dalam unit network operation.

Gambar 3.3 adalah gambaran global dari kerangka eTOM dimana eTOM

membagi proses bisnis dan operasi ke dalam tiga proses utama:

1) Operasi (operation), meliputi inti dan manajemen operasi dan
pemeliharaan yang dilakukan oleh perusahaan. Pada tesis ini yang
akan dikaji vyaitu proses Operation dengan kata lain Network
operation..

2) Strategi, infrastruktur dan produk (strategy, infrastruciure & product) .
di dalamnya termasuk perencanaan dan manajemen siklus hidup

(fifecycle) dan produk
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3) Manajemen enferprise (Enterprise Management), meliputi manajemen
korporasi dan dukungan yang bisa diberikan pada unit bisnis (business

supporf) lainnya
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Gambar 3-3 Bussiness Process Framework eTOM level-0[14]

Framework proses bisnis utama ‘strategi’ dan ‘operasi’ tadi
masing-masing membahas aspek :

e Pasar, produk, dan pelanggan

e [ayanan yang dapat diberikan

o Sumber daya yang dibutuhkan (SDM, aplikasi, jaringan

dll.)

s Pemasok dan mitra kerja
Konseptual eTOM yang disusun harus bisa memenuhi harapan :
pelanggan, pemasok dan mitra kerja, pegawai (SDM), pemegang
saham, serta pihak lain yang terlibat dalam bisnis perusahaan

tersebut yang ditunjukkan pada gambar 3-4.
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Gambar 3-4 ¢eTOM Bussiness Process and Domain Mapping[15]

Gambar 3-5 menunjukkan tahapan analisis framework nerwork

operation yaitu dimulail dari grouping proses (process grouping),

dekomposisi fungsi

(functional decomposition) dan terakhir

penentuan proses bisnis (process flow) yang saling terkait dalam

network operation berdasarkan kerangka eTOM.

31

Universitas Indonesia




Functional
Decamposi

Tuh:h'lunagnm&nl-

Gambar 3-5 Tahapan Analisis Framework&Bisnis Proses [16]

Dalam penentuan grouping proses perlu diketahun proses masing-

masing level yaitu:

1) Proses Level-1
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Gambar 3-6 Level -1 Process [15]
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Gambar 3-6 menunjukkan framework eTOM pada level-1
yang terdirt dan proses-proses yang diturunkan dari level-0
di masing-masing area (SIP, Operations, Enterprise
Management). Khusus untuk area SIP dan Operations pada
level ini memiki 2 perspesktif proses yaitu ;
o Vertical process grouping,menggambarkan end fo
end proses dalam suatu proses bisnis
e Horizontal process grouping, menggambarkan
keterkaitan fungsi dalam suatu proses bisnis
Pada tesis ini area yang akan dianalisa adalah area

QOperation,

2) Proses level-2
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Gambar 3-7 Level -2 Operations Process [15]
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Gambar 3-7 menunjukkan framework eTOM Area

Operations (OPS) memliki beberapa proses penting sebagai

berikut :

1} OPS vertical process grouping

Terdiri dari prosess fulfillment, assurance dan billing

(FAB) serta operations support&readiness. FAB proses

biasanya berhubungan dengan proses operasi ke

customer dimana operation support&readiness proses

memastikan proses operasi ke customer tersebut sesuai

dengan keinginan customer baik itu dad sisi waktu

biaya maupun service defivery dan support

Fulfillment, proses yang bertanggung jawab
terhadap penyediaan produk yang tepat dan
sesuai dengan keinginan customer.

Assurance, proses yang bertanggung jawab
terhadap eksekusi aktifitas pemeliharaan yang
bersifat proaktif maupun reaktif wuntuk
memastikan layanan selalu tersedia dan telah
sesuai dengan SLA maupun QOS. Pada proses
ini juga dillakukan pengumpulan data yang
kemudian dianalisa dalam rangka mendeteksi
dan mensolusikan potensial problem tanpa
berdampak langsung ke pelanggan

Billing, proses yang bertanggung jawab terhadap
semua isu mengenai billing dan pembayaran
kepada customer meliputi status, proses maupun
solusi problem dari billing tersebut

Operations Support & Readiness, bertanggung
jawab dalam mendukung (support) proses FAB
dan memastikan kesiapan operasional dalam hal

Jullfilmenet, assurance dam billing area.
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2) OPS horizontal process grouping

Customer Relationship Management (CRM),
semua proses yang berhubungan dengan
pelanggan (customer) baik itu akuisisi,
peningkatan, retensi jumlah  pelanggan,
customer  service&support. CRM  juga
berhubungan dengan proses pengumpulan
informasi pelanggan untuk personalisasi dan
kustomisasi (customize) pelanggan dalam
rangka peningkatan value pelanggan

Service Management & Operation (SM&QO),
proses yang fokus terhadap layanan (akses,
konektiviti, confent) dan fungsi-fungsi penting
untuk manajemen dan operasi dari layanan yang
dibutuhkan atau diusulkan ke pelanggan
Resource Management & Operation (RM&Q),
proses  yang  bertanggungjawab  untuk
memastikan jaringan dan semua infrastruktur
network element dalam suatu sistem dapat
memberikan layanan end to end yang
dibutuhkan,

Supplier/Partmer Relationship Management,
bertanggung jawab untuk memastikan semua
fasilitas penting yang dibutuhkan dalam
kegiatan operasional yang berhubungan dengan
interakst ke supplier dan mitra adalah siap dan
berfungsi dengan baik. Dan juga memberikan
resolusi terhadap masalah yang berhubungan

dengan fasilitas tersebut.

Dari penjelasan diatas, framework area pada eTOM

vang akan dibahas pada tesis ini yaitu framework
area RM&O.
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Setelah tahapan process grouping selesai, maka dilanjutkan
tahapan dekomposisi fungsi . Tahap dekomposisi berguna untuk
penentuan tugas dan tanggung jawab dari unit nefwork operation
dalam melaksanakan kegiatan operasional dan pemeliharaan,
Kemudian seteiah tahap dekomposisi selesai maka, alur tugas dan
tanggung jawab ini kemudian dipetakan dalam proses bisnis
network operation Flexi mandiri yang merupakan tahapan akhir
dalam penetuan framework organisasi. Untuk melakukan fungsi
dekomposisi kita perlu mengetahui proses level-3. Dari level-3
akan dilakukan dekomposisi sampai dengan level 4 untuk
mendapatkan detail proses yang nantinya menjadi tugas dan
tanggung jawab dalam kegiatan operasional nefwork operation

Flexi mandiri.
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Gambar 3-8 Framework Area Operations , Level-3 [14]
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Gambar 3-8 merupakan framework global dari Operations area
sampai dengan level-3, pada tesis ini yang akan di dekomposisi
sampai dengan level4 vyaitu hanya sub area Resowrce

Management& Operations (RM&Q).

3.2 STRATEGI MANAJEMEN NETWORK OPERATION DENGAN BSC

Setelah hasil analisis framework network operation dalam organisasi Flexi
mandiri diketahui maka langkah selanjutnya adalah menentukan strategi
manajemen nefwork operation dengan mengacu pada visi misi, objectives,
tantangan dan sasaran 7elkomFlexi. Penentuan strategi ini menggunakan

metode balanced scorecard.

Balanced Scorecard (BSC) merupakan konsep manajemen yang
diperkenalkan Robert Kaplan tahun 1992, sebagai perkembangan dari
konsep pengukuran kinerja (performance measurement) yang mengukur
perusahaan. BSC merupakan sistem manajemen yang digunakan oleh suatu
organisasi tidak hanya dalam sistem pengukuran saja-untuk menjabarkan
visi dan strategi yang disusun menjadi suatu pelaksanaan yang real. Sistem
manajemen ini menyediakan umpan balik baik pada proses bisnis internal
dan pekerjaan yang dilakukan terkait dengan pihak ekseternal, untuk
meningkatkan performansi strategis dan hasil yang dicapai secara

berkelanjutan.

Tujuan dan ukuran Scorecard diturunkan dari visi dan strategi. Tujuan dan
ukuran tersebut memandang kinerja perusahaan dari empat perspektif
yaitu finansial, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan
pertumbuhan. Empat perspektif ini memberi kerangka kerja bagi Balanced
ScoreCard. Gambar 3-9 mununjukkan Balanced ScoreCard sebagai
kerangka kerja untuk menerjemahkan strategi ke dalam kerangka

operasional [23].
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Gambar 3-9 Balanced Scorecard sebagai kerangka kerja [17]
Dalam tesis ini, Balanced ScoreCard digunakan untuk proses perencanaan

strategi dan pengukuran kinerja dari Network operation I-lexi mandiri seperti yang
ditunjukkan pada Gambar 3.10
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Gambar 3-10 Penggunaan Balanced ScoreCard

Gambar 3-11 merupakan tahapan dalam menetukan strategi manajemen dimana
balanced scorecad digunakan untuk perencanaan strategi nmetwork operation
dalam rangka memenangkan kompetisi sekaligus dugunakan untuk mengukur

kinerja dari nefwork operation baik.

Adapun langkah — langkah yang digunakan dalam penentuan strategi dengan

menggunakan Balanced ScoreCard antara lain:

1. BSC diterapkan dalam perencanaan strategi sebagai alat untuk
menerjemahkan misi, visi, sfrategy objectives TelkomFlexi yang difokuskan
pada pengelolaan network operation.

2. Memetakan strategi metwork operation berdasarkan 4 perspektif Balanced
ScoreCard. Pemetaan strategi network operation akan difokuskan berdasarkan
4 perspektif Balanced ScoreCard vyaitu financial, pelanggan, proses internal
bisnis, serta pembelajaan dan pertumbuhan sesuai dengan format pada

Gambar 3.12
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3. Pengukuran kinerja dan rekomendast untuk implementasi strategi berdasarkan
4 perspektif Balanced ScoreCard .
a. Perspektif Finansial
Ukuran finansial sangat penting dalam memberikan ringkasan
konsekuensi tindakan ekonomis yang sudah diambil. Ukuran kinerja
finansial memberikan petunjuk  apakah strategi  perusahaan,
implementasi, dan pelaksanaannya memberikan kontribusi atau tidak
kepada peningkatan laba perusahaan. Tujuan finansial biasanya
berhubungan dengan profitabilitas melalui pengukuran laba operasi,
return on capital employed (ROCE) atau economic value added. Tujuan
finansial lainnya mungkin berupa pertumbuhan penjualan yang cepat
atau terciptanya arus kas.
b. Perspektif Pelanggan

Dalam perspektif pelanggan PHBalanced ScoreCard, manajemen
perusahaan harus mengidentifikasi pelanggan dan segmen pasar di mana
unit bisnis tersebut akan bersaing dan berbagai ukuran kinerja unit bisnis
di dalam segmen sasaran, Perspektif ini biasanya terdiri atas beberapa
ukuran utama atau ukuran generik keberhasilan perusahaan dari strategi
yang dirumuskan dan dilaksanakan dengan baik. Ukuran utama tersebut
terdiri atas tingkat kepercayaan pelanggan, kecepatan layanan dan
kualitas relationship dengan pelanggan,

1) Tingkat kepercayaan pelanggan, yaitu:
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a) pangsa pasar, menggambarkan preposisi bisnis yang dijual
oleh sebuah uni bisnis di pasar.

b) Retensi pelanggan untuk mempertahankan dan meningkatkan
pangsa pasar dalam segmen pelanggan dengan
mermpertahankan pelanggan yang ada di segmen tersebut.

¢) Akuisisi pelanggan dengan mengukur dalam bentuk relatif
atau absolut, keberhasilan unit bisnis dalam menarik atau
memenangkan pelanggan atau bisnis baru.

2) Kecepatan pelayanan dengan menilai tingkat kepuasan pelanggan
atas kriteria kinerja tertentu di dalam preposisi nilai.

3) Kualitas relationship dengan pelanggan dilakukan dengan
mengukur keuntungan bersih yang diperoleh dan pelanggan atau
segment tertentu setelah menghitung berbagai pengeluaran yang
digunakan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan tersebut.

¢. Perspektif Proses Bisnis Internal
Dalam perspektif proses bisnis internal, perusahaan mengidentifikasikan
berbagai proses bisnis yang sangat penting untuk mencapai tujuan
pelanggan dan pemegang saham. Perusahaan biasanya mengembangkan
tujuan dan ukuran-ukuran untuk persepektif ini setelah merumuskan
tujuan dan ukuran untuk perspektif keuangan dan pelanggan. Urutan ini
memungkinkan perusahaan memfokuskan pengukuran proses bisnis
internal kepada proses yang akan mendorong tercapainya tujuan yang
ditetapkan untuk pelanggan dan para pemegang saham. Setiap bisnis
memiliki rangkaian proses tertentu untuk menciptakan nilai bagi
pelanggan dan memberikan hasil financial yang baik. Perspektif bisnis
internal terdiri dari tiga proses bisnis utama inovasi, operasi, layanan
purna jual.

d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Perspektif Pembelajaran dan pertumbuhan mengidentifikasi infrastruktur
yang harus dibangun perusahaan dalam menciptakan pertumbuhan dan
peningkatan kinerja jangka panjang. Sumber utama pembelajaran dan

pertumbuhan perusahaan adalah manusia, sistem, dan prosedur
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perusahaan. Untuk mencapai tujuan perspektif finansial, pelanggan, dan
proses bisnis internal, maka perusahaan harus melakukan investasi
dengan memberikan pelatihan lepada karyawannya, meningkatkan
teknologi dan sistem informasi, serta menyelaraskan berbagai prosedur
dan kegiatan operasional perusahaan yang merupakan sumber utama

perspektif pembelajaran dan pertumbuha
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BAB 4. ANALISIS FRAMEWORK NETWORK OPERATION FLEXT

4.1

MANDIRI

FRAMEWORK ORGANISASI NETWORK OPERATION

Seperti telah disebutkan pada bab sebelumnya bahwa nefwork operation
Flexi mandiri dikelola secara terpusat dan regional. Aktiftas network
operation pusat dan regional secara garis besar adalah sama yaitu
mengelola masing-masing nefwork element dan komponen pendukungnya
agar berfungsi dan memberikan layanan dengan baik kepada pelanggan,
Yang membedakan disini adalah peran dan tanggung jawab saja.

Untuk menghasilkan framework organisasi nerwork operation yang baik,
maka selain referensi dari eTOM perlu diketahui model bisnis Flexi
mandiri, sehingga rancangan framework network operation nantinya dapat
mengakomodasi semua entiti maupun proses yang terlibat didalamnya
seperti yang ditunjukkan pada gambar 4-1.

(Regutation)

Regulatory
Compliance.

Resaurce Dalivary Filexi Mandiri
Revenue sharng

. Suppltec/ SLA/ Contract

- Paktitepysn, - Infrastruktur

,Ji.‘i’ Hﬂgt@é\é A—---—-n-:\ & Produk QOperatlon

{'\Cﬁﬂ . h?‘%!gér '\'i__.}....'_;.-.i.' h o LEHICIEET17 g
m%e@g.ﬁﬂyo . Enterprise Management | 7.

Product diffrentiated &
Product Innovation

ot A,

““Market w v
Power of buyer Technology
Needs f

R ] o - - T,

w?%w—w T

End to end Proses Bisnhis

Gambar 4-1 Model Bisnis Flexi Mandiri
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Untuk dapat merancang framework organisasi nefwork operation yang
optimal pada [/exi mandirt maka perlu dijabarkan proses-proses level-1
Resource Management & Operations dimana proses-proses tersebut
kemudian dipetakan pada resource yang ada dalam unit nefwork operation
terpusat maupun regional.
Sebelumnya perlu diketahui resource/objek yang selanjutnya disebut
sebagai network element yang terdapat dalam janngan TelkomIlexi yaitu
sebagai berikut :

1. NSS:MS8Ce, MGW, HLR, IWF

2. BSS :BSC, BTS, Repeater

3. Transmisi

i. Backbone : IP-MLS , E1-TDM, satelit

it. Access : E1 TDM, IP-metro E, Radiolink
CME
Air Interface/Radio resonrce/Frekuensi
Signalling : ITP, SGW, VGW, SCP, STPNG
VAS : SMSC, RBT, IVR, VMS, IVM, GSMSC, BGM, WIN
Source data : logfile, file performance, CDR, file event/drivetest
Aplikasi : TENOSS (Network Management System, Fault

e AR

Management system), ANEVA (sytem reporting
area Jakarta), CCF, MAKXI, MSPG, FRG, MD

Setelah itu berikut tahapan yang harus dilakukan untuk rr;endapat struktur
organisasi retwork operatior Flexi mandirt ;

1} Process grouping €TOM map

2) Proses Dekomposisi

3) Kerangka struktur organisasi nefwork operation
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4.1.1 Process Grouping ¢TOM map
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Gambar 4-2 kerangka eTOM Area Operations |14]

Gambar 4-2 menunjukkan framework eTOM yang berkaitan dengan
Network Operation yaitu area Level 0 Operations dengan sub area Level
2, Resource Management & Operations. Berikut proses-proses utama yang
harus dijalankan dalam Network Operation berdasarkan referensi eTOM,
yaitu :
al  RM&EQ Support& Readiness (Operations Support & Readiness)
Yaitu : proses yang mengelola resonrce dan menjamin semua
resource tersebut tersedia dan siap untuk digunakan dalam rangka
mendeliver layanan
b) RM&O Resource Provisioning (Fulfillment)
yaitu : mengalokasikan dan mengkonfigurasi resource kepada
pelanggan agar sesuai dengan persyaratan atau KPI yang ditentukan

c) RM&Q Resource Trouble Management (Assurance)
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Yaitu : bertanggung jawab terhadap manajemen penaganan
gangguan alarm dan kegagalan sistemn

d) RMA&Q Resource Performance Management (Assurance)
Yaitu : proses yang berhubungan dengan monitoring, analisa,
controlling dan reporfing terhadap performansi suatu resource
(network element)

e) RM&QO Resource Data Collection & Processing (Assurance ,
Billing)
Yaitu : proses pengumpulan data wusage, event jaringan dan
performansi untuk didistribusikan kepada unit terkait maupun untul

proses analisa lebih lanjut

4,1.2 Proses Dekomposisi

Setelah process grouping, maka dilakukan proses dekomposisi dari
masing-masing proses utama diatas, sampai dengan level 4. Proses
dekomposisi level 4 akan menghasilkan aktifitas yang dapat menjadi
referensi dalam menentukan struktur organisasi maupun formasi SDM
sesuai dengan beban kerja berdasarkan jumlah nefwork element dan
cakupan wilayah area.

Gambar 4-3 merupakan proses utama dalam Resource Management &
Operation. Selanjutnya akan dijabarkan proses (sampai level 3 dan 4) dari

masing-masing proses utama (level 2) dibawah ini

OPS L3- Resource Management & Operations (RM& Q) Proceses
Process Identifier : 1. OFAB.3

Resource

Manazgement & |
Opearations |
—
[ [ | | ]

RMEC Suppart & Resource Resoute Troube Resoute Resourte Dala
Readiness Provisioning Managerent Perfommance Collection &
Managerent Processing

L ] L

Gambar 4-3 Proses Dekomposisi RM&O sampai Level 2
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4121 OPS L3 3-1 RM&QO Support & Readiness (RM&O — OSR)

Process Identifier : 1.0.3.1

M mnage Logisics

RMED Suppord 8
Rendness
| [ 1 ] |
Enable Resource | Support i Marnge Resoures [
Ressourcs Troukdd: Irventary
Monanem end
Enable Reseource Errable Recouros
Perkrmance i DalaCalledlon &
Managemend | Processing

Gambar 4-4 Proses Dekomposisi RM&O Support & Readiness sampai Level 3

LEVEL PROSES
L2 AMEQ SUPPORTEREADINESS
enable resource performance support resouree (rouble Enoble Resource Data Collection
L3 (enable resourte provisioning  {manogement managemnent and Processing
membuat sistem
monitoring network mengelcla username and
identilikasi spesifikasi perflomance secara real password network element
L4 teknis perangkat time {KP| nebwork element) membuat SOP dan SMP yg penting
evaluasi dan analisa
network performance membuat systern fault
lermasuk trend analisis dan management online dan mengelala logfile network
tdentifikasi service fore casting traffik otomatis element
membuat Integrated
Network Management
melakukan comissioning melakukan network security Sytem untuk memaonlilor
test assesment alarm dan gangguan mengelala file reporting
melakulan periodic review membuat disas\er recovery
melakukan BAT systern network security plan mengelolafile billing / COR
mengelola security network melakukan network security
dan update antivirus assesment
12 RMEO SUPPORTEREADINESS
L3 [Manoge resource Inveniory Muonage Worlgoree manage fogistics
membuat troubleticker
program secara orline
mengeldda database berupa vntuk melihat track activity mengelola warehowze
L4 konfigurasi network engineer sparepart NE
mengelola inventary alat membuat system inventory
ukur online data2 sparepart
mengelolainventory
network element

Table 4-1 Proses Dekomposisi RM&O Support & Readiness sampai Level 4
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4.1.2.2 QPS§ L3 3-2 Resource Provisioning (RM&QO — F)

Proses identifier : 1.F.3.2

Resgurce
Provisioning
[ [ | [
Allocate & Deliver Configure & Test Resource Collect, Update &
Resource Activate Resouree Report Resource
Configuration Data

Gambar 4-5 Proses Dekomposisi Resource Provisioning sampai level 3

LEVEL PROSES
N _ RESOURCE PROVISIONING. .
13 atlocate and deliver resource

mengidentifikasi kebutuhan alat produksi disesuaikan dengan traffic

L4 performance
mengidentifikasi kebutuhan alat produksi dan sumber daya terkait dengan
permintaan layanan tertentu
mengupayakan penyediaan alat produksi dan sumber daya dalam rangka
memenuhi kebutuhan suatu layanan maupun dalam menjaga stabilitas
network
L3 | configure and activate resource
melakukan setup konfigurasi alat produksi dalam rangka menyediakan suatu
L4 layanan tertentu
melakukan aktifasi alat produksi agar layanan dapat digunakan dengan baik
i3 test resaurce
melakukan uji terima alat produksi agar layanan yang diberikan telah sesuaij
dengan spesifikasi dan harapan pelanggan
L4
L3 collect, update&report resource configuration data
L4 mengelola data konfigurasi dari alat produksi

memastikan lisensi, parameter maupun sw features yang dideliver telah sesuai
dengan layanan yang diminta

Table 4-2 Proses Dekomposisi Resource Provisioning sampai level 4
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4.1.2.3 OPS L3 3-2 Resource Trouble Management (RM&Q — A)

Proses identifier - 1.A3.3

Resource Tiouble
M anogem enl
L 1 1 1 1 1
Survey § Araly Locullze Resnuroe Comed & Reaower | Track & Maroge Report Resource f Close Rescorce
Rettamce Trouble Trouble Resouca Troubis Resurce Troubis Troubke 1 Tradde
{ r

Gambar 4-6 Proses Dekompeosisi Resource TroubleManagement

sampai level 3

LEVEL PROSES
2 RESOURCE TROUBLE MANAGEMENT
13 [surveyond analyze resource trouble liocalze resouree trouble correct and recover resource trouble
melakukan monitoring alamm dan kegagalan melakukan initial froubleshooting untuk lamm
Y sistem secara real time dan fault troubleshooting alarm dan kegagalan sister
melokalisir gangguan dalam rangka troubleshooting ganggwan on site maupun
mefakukan analisa alarm dan fault troubleshooting remote
troubleshoating gangguan melalui restorasi,
memlilter alarm dangangguan menganalisa root cause gangguan roll back, maupun penggantian modul
2  RESOURCE TROUBLE MANAGEMENT
13 Jtrackand menage resource trouble report resource trouble dlose resource frouble
mendokumentasikan roubleticket berupa
menerhitkaniroubleticket (berupa start [angkah genanganangangguan sehingga ik
gangguan, jenis gangguan, deskripsi gangguan, terjadi gangguan yang samadapat langsung
initial action, node gangguan, impact gangguan, ditroubleshooting dan jugz mencegah
i4 engineer assignment) meng-alert system terhadap statws gangguan berulangnya gangguan yang ama
mel3kukan peciodicalert terhadap status
mengelola heldesk dansistem penanganan gangguan dan akan berhenti sampai
gangguan {troublelicketing) alamm{gangguan benar-benar dosed

memastikan troublelicket ditangani secara
efektif dandan dapat dilacak statusnyz
(racezble)

Table 4-3 Proses Dekomposisi Resource Trouble Management sampai level 4
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4.1.2.4 QOPS L3 3-2 Resource Performance Management (RM&QO — A)

Proses identifier : 1, A.3.4

Resource
Perforrmance
Management
I ] I ]
Monitor Re source i Analyse Resource J{ Control Resource ; Report Resource
Performance Performance Pedormance ; Performance

___a |

Gambar 4-7 Proses Dekompesisi Resource Performance Management

sampai level 3

LEVEL PROSES
L2 ‘RESOURCE PERFORMANCE MANAGEMENT
L3 monitor resource performance
L4 melakukan monitoring terhadap performansi jaringan
membuat laporan periodic performansi jaringan
13 analyse resource performance
L4 menganalisa performansi jaringan berdasarkan laporan periodik performansi
menganalisa performansi jaringan untuk melihat penyebab (root cause)
kemungkinan terjadinya penurunan atau degradasi network
2 control resource performance
menentukan KPI performance untuk mendefinisikan batas threshold dari suatu
L4 perfomansi network eflement
mengidentifikasi performansi jaringan yang sudah melebihi batas threshold
mengidentifikasi performansi network element yang sudah mulai overload
3 report resource performance
membuat summary hasil analisa performansi jaringan berupa temuan ataupun
L4 rekomendasi untuk perbaikan performansi jaringan

mengusulkan penambahan kapasitas alat produksi {termasuk didalamnya
penambahan bandwidth, link E1 TDM, kapasitas signaling over IP}

Table 4-4 Proses Dekomposisi Resource Performance Management sampai

Ievel 4
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4.1.2.5 OPS L3 3-2 Resource Performance Management (RM&QO — AB)

Proses identifier :1.AB.3.5

Collection &
Processing

Resource Data

—

[

-

]

Collect Resource
Data

Process Resource
Data

Report Resource
Data

Audit Resource
Usage Data

Gambar 4-8 Proses Dekomposisi Resource Data Collection & Processing

sampai level 3

LEVEL PROSES
i2 RESOURCE DATA COLLECTION & PROCESSING
L3 collect resource dato
L4 melakukan pengumpulan data usage
melakukan pengumpulan data reporting
melakukan pengumpulan data event/drivetest jaringan
L3 process resource data
melakukan proses pengolahan raw data usage melalui perangkat mediasi agar
L4 sesuaj dengan standar yang berlaku
mengolah data reporting
mengolah data event/drivetest jaringan
L3 report resource data
L4 melakukan distribusi data untuk proses billing dan reporting
melakukan distribusi data untuk analisa lebih lanjut bagi unit unit yang
membutuhkan
L3 audit resource usage datg
L4 melakukan identifikasi permasalahan data usage

melakukan audit anomali data usage dan performansi

menyusun action plan perbaikan atas anomali data usage

Table 4-5 Proses Dekomposisi Resource Data Collection & Processing sampai

Ievel 3
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4.1.3 Kerangka Struktur Organisai Network Operation

Hasil dekomposisi berupa proses, kemudian dimapping dengan resource yang ada
pada network operation untuk mendapatkan struktur organisasi nefwork operation

yang ideal baik pusat maupun regional. Detail pemetaan eTOM related to object

dapat dilihat pada Lampiran I dan I1

Direclorate of
Network
Operavon
CORE Hetwerk
NETWORK{DIVISION} i
RADIO NETWORK NETWORK END TO END
NSS neTworke [ [T am S o QUALITY OPERATION NETWORI
CME ASSURANCE CENTRE QUALITY
i NETWORK
SECURMTYREL S
| [MscoveE| | EescmTs | BACKEONE | NSS EVALUATION
P | [P0 w (e
IBS MANAGEMENT | [RADIO NETWORK;
—{ETTDM ] OPTIMIZATION
CME SLA MGT
L sonNaLLng] TRANSMIS! &
7] | [core nerwonrk
T ] SIGNALUNG OFTIMIZATION
\ 3,

Nelwork Regional Jakarla

Gambar 4-9 Bagan Struktur Organisasi Network operation Flexi Mandiri

Dari gambar 4-9 diatas, ada beberapa sub bidang baru yang belum ada pada
struktur network operation eksisting [8] yaitu :
o Core Network Division
o Network Quality Assurance — SLA Management
» Peran . bertanggung jawab terhadap manajemen SLA
terhadap customer dan supplier/partner.
o Neiwork Quality Assurance - [T
= Peran : mengelola dan mendukung kegiatan nefwork
operation yang berhubungan dengan information

technology seperti aplikasi dan software maupun
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supporiing tools yang digunakan dalam kegiatan
operastonal

» Mendukung engineer dalam hal IT untuk memudahkan
pekerjaan operasional

e Nerwork Operation Regional
o find to end network quality — Core Network Optimization

*  Peran : melakukan optimasi jaringan di sisi core network
yaitu NSS, BSS, Transmisi dan Signalling seperti NW
audit, NW assessmenf, rehoming, dan evaluasi

patching/upgrade

Sehingga diharapkan dengan ada penambahan sub bidang baru ini dapat
menghasilkan kinerja operasional yang excellernt. Selain itu struktur organisasi
disusun berdasarkan keseragaman resource (homogenitas network efement) yang
kemudian dijabarkan sesuai dengan komponen maupun jenis nefwork element
yang ada di dalamnya. Sebagai contoh : pada sub bidang transmisi&signalling
dilakukan pembagian tanggung jawab sesuai dengan jenis neiwork element dalam
hal ini jenis transmisi yang digunakan dalam system janingan TelkomFlexi. Hal ini
dilakukan agar proses frouble management dan proses performance management
dalam retwork operation lebih fokus dan terkoordinasi dengan baik. Lampiran III
memperlihatkan peta peran masing-masing sub bidang sesuai dengan referenst
e¢TOM, dan Lampiran IV memperlihatkan beberapa kelemahan yang ditemui pada
struktur organisasi network operation Telkomlilexi eksisiting jika direlasikan

dengan eTOM.

Berikut adalah peran dan lingkup masing-masing bidang dan sub bidang :

OPERATION
DIVISION .
AND.

Details DIM jon Flexi Mandiri
- BIDA suB [:)J:ne:gsnend s DIM Network operation Flexi iri
NG BIDANG .
mapping
DIVISICN REGIONAL
- Resource konfigurasi , operasional | konfigurasi, operasional

NSS MSCe & | Provisioning dan maintenance serta | dan maintenance serta
MGW - Resource troubleshooting troubleshooting gangguan
Troublemana | gangguan perangkat perangkat MSCe, IWF,
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gement MSCe, IWF, MGW MGW
- Resource konfigurasi, operasional
Provisioning | dan maintenance serta | konfigurasi, operasional
HLR - Resource troubleshooting dan maintenance serta
Troublemana | gangguan perangkat troubleshooting gangguan
gement HLR perangkat HLR
- Resource
Provisioning konfigurasi dan operasional dan
BSC/BTS | - Resource troubleshooting maintenance ,
Troublemana | perangkat BSC, BTS, troubleshooting gangguan
gement PDN perangkat BSC/BTS, PDN
konfigurasi , ATP,
- Resource
Provisioning management repeater -
REPEATE | Resource dan IBS termasuk operasional dan
BSS R&IBS administratif dan maintenance,
Troublemana . .
gement pengeloaan mitra troubleshooting gangguan
repeater&|BS perangkat repeater&|BS
- konfigurasi, ATP,
- Resource management CME
Provisioning termasuk administratif | operasional dan
CME - .
- Resource {community issue , PLN, | maintenance ,
Troublemana | etc) dan pengelolaan troubleshooting gangguan
gement mitra CME perangkat CME
- konfigurasi,
operasional dan
- P maintenance-serta
2 BACKBO | ~ Res_o_urcje troubleshooting ' -
= NE Provisioning | gangguan perangkat IP | konfigurasi, operasional
g - Resource - dan maintenance serta
g Troublemana | reengineering/redimens | troubleshooting gangguan
2 gement i IP backbone perangkat IP
g - konfigurasi,
& operasional dan
E ' maintenance serta
g RADIOLIN | - Resource troubleshooting
- K Provisioning gangguan radiolink konfigurasi, operasional
B o - Resource - dan maintenance serta
Troublemana | reengineering/redimens | troubleshooting gangguan
gement i radiolink perangkat radiolink
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- konfigurasi,
operasional dan
maintenance serta
troubleshooting

E1TDM | - Resource gangguan transmisi E1
Provisioning | TDM konfigurasi, operasional
- Resource - dan maintenance serta
Troublemana | reengineering/redimens | troubleshooting gangguan
gement iE1TDM perangkat E1 TDM
- konfigurasi,
operasional dan
maintenance serta
SIGNALLI | - Resource troubleshooting
NG Provisioning | gangguan signalling konfigurasi, operasional
- Resource - dan maintenance serta
Troublemana | reengineering/redimens | troubleshooting gangguan
gement i signaling perangkat signalling
- menjamin kondisi
network element secure
dan aman dari external
NW maupun internal attack
- RM&O - menjamin kondisi
w | SECURITY .
% 2 Stjrpport&Rea jaringan secure dan
o<: BILLING diness safety _
2 - Resource - manajemen password
2 Data - manajemen user
> Collection & - mengelola billing dan
E Processing data confidential
8, - melakukan monitoring
M performansi jaringan
% - melakukan analisa
E performansi jaringan
o NW ;
= MANAGE | - RM&O - mengelola inventory
MENT Support & (sparepart NE, alat ukur
Readiness dir)
- Resource - mengelola workload
Performance | engineer (assignment,
Management | dispact, ¢closing task)
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- mengelola service level
agreement [SLA)
terhadap unit internal di
Flexi yaitu unit
commerce, divisi
infratel

- mengelola SLA

SLA .
MANAGE terhad_ap unit external
MENT seperti OLO
- mengelola SLA
terhadap
supplier/partner yaitu
vendor dalam hal OM
RM&O assistance fault
Support & handling dan sparepart
Readiness management
- mengelola dan
mendukung kegiatan
network operation yang
berhubungan dengan
information technology
seperti aplikasi dan
T software maupun
supporting tools yang
digunakan dalam
kegiatan operasional
- supporting engineer
RM&O dalam hal IT untuk
Support & memudahkan pekerjaan
Readiness operasional
- memonitor,
NETWOR mengevaluasi & membuat
E K laporan performansi
Z | EVALUAT | -RM&O jaringan
c:;’ ION Support & - mengelola heldesk
BE Readiness gangguan regional
g - melakukan optimasi
o jaringan TelkomFlexi di
2 RADIO sisi radio interface seperti
% NETWOR | - Resource drivetest, RF optimization
o K Performance dan Paramater
E OPTIMIZ | Management Optimization
< ATION - Resource - melakukan perencanaan
Troublemana atau planning di sisi radio
gement network seperti PN
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planning, clustering dll

- melakukan optimasi
jaringan TelkomFlexi di
sisi core network yaitu
NSS, BSS, Transmisi
seperti NW audit, NW

CORE ;:;:?;::ce assesment, rehoming,
NETWOR patching dll
Management .
K - Resource - menganalisa
OPTIMIZ Troublemana performansi jaringan yang
ATION diberikan oleh sub bidang
gement

Network Evaluation untuk
dilakukan planning
improvement jaringan
seperti penambahan
alpro, reengineering dl|

Table 4-6 Distinct Job Manual Network operation Flexi Mandiri
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Berikut Framework Nefwork operation Flexi Mandiri berdasarkan mapping

eTOM yang ditunjukkan pada gambar 4-10 :

FULFILLMENT

AssuRANCE -\

Support&Readiness |

Resource Troubl"éél\’/l

Mgr Network
Quality

Assurance

’”

~
Mgr End To End
Network Quality
A J

DZmNm

Res Performance Mgt

f NOA-NW R C
! N | N
',' MGT 0 0
.‘

‘ Res Data Collection & Processing

.: NQOA — NW SECURITY & BILLING
\\_ j ey = ,\“.}_' £ rr—— A RN
Keterangan :

E2ENQ —RNO : End To End Network Quality —

Radio Network Optimizgtion

EZENQ —CNO : End To End Network Cuolity —

Core Network Optimization

Gambar 4-10 Framewework Network operation Flexi Mandiri Terpusat
Maupun Regional (¢TOM Based)
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4.2

FRAMEWORK FORMASI SDM NETWORK OPERATION FLEXI
MANDIRI

Perubahan struktur organisasi nefwork operation Flexi Mandiri tentu saja

diikuti dengan perubahan formasi SDM. Selain itu dengan adanya

organisasi Flexi mandin menyebabkan beberapa peran dan lingkup

operasional yang sebelumnya dikerjakan oleh divisi lain di Telkom,

sekarang menjadi tanggung jawab dari f*/exi Mandiri seutuhnya. Tantangan

dan sasaran jangka panjang f[lexi yang ditetapkan oleh top management

semakin menambah beban operasional yang cukup berat yang dihadapi

oleh SDM network operation baik terpusat maupun regional khususnya

area Jakarta.

Untuk itu ada beberapa pertimbangan dalam menentukan formasi SDM

network operation agar dapat menghasilkan service dan operational

excellent namun tetap efektif dan efisien terhadap beban finansial

perusahaan yaitu sbb :

1)  Jumlah network element dan rencana pengembangan jaringan

2)  Cakupan wilayah/area geografis

3) Jenis network element yang digunakan

4y  SLA dengan vendor dan outsorcing terhadap aktifitas operasional
tertentu

RESOURCE

NE

NE details | TYPE/VENDOR | NODE/LOKASINE | WILAYAH LAYANAN

JUMLAH

NS5

Samsung : Jawa
Timur, Bali&NTB,
sebagian
Kalimantan)

ZTE : Sulawesi,
Maluku, Papua,
sebagian Kalimantan
Huawei : Sumatera,
DK! Jakarta, Jawa
beberapa kota Barat, Jawa Tengah
MSCe&MGW SAMSUNG besar & Yogyakarta

Confidential

ZTE beberapa kota
HLR HUAWEI besar Nasional

Confidential
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SAMSUNG

ZTE
BSC/BTS HUAWEI Nasional Nasional Confidential
beberapa kota
BSS IBS Repeater Many besar beberapa kota besar | Confidential
CIsCO beberapa kota
IP backbone | Alcatel-Lucent | besar Nasional Confidential
Minilink
Sagem
Pasolink beberapa kota
Radiolink RTN Huawei | besar beberapa kota besar | Confidential
Alcatel-Lucent
Fujitsu
Siemens
TRANSMISI E1TDM Huawel Nasional Nasional Confidential
Medan
Palembang
Gambir
Rungkut
Kota
Kebalen
Makassar
Banjarmasin
Pekanbaru
Batam
Pontianak
STPNG TEKELEC Balikpapan Nasional Confidential
Jakarta
TP CISCO Surabaya Nasional Confidential
Jakarta
SIGNALLING SCP Uangle Surabaya Nasional Confidential
Westindo
CME Emerson Nasional Nasional Confidential
TENOQOSS
CCF
MSPG
MAKXI Jakarta
FRG Surabaya
MD Medan
SW Aplikasi ANEVA Bandung Nasional Confidential

Table 4-7 Profil Network Element Jaringan TelkomFlexi
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Dengan menggunakan pertimbangan diatas dan framework organisasi

network operation Flexi mandint yang baru, maka diusutkan penambahan

unit SDM operasional dari semula (organisasi eksisting [8) ) 86 orang

menjadi 123 orang atau sebesar 43.02% dimana :

o Area Regional Jakarta, terjadi penambahan jumiah SDM dari semula
39 orang menjadi 57 orang atau sebesar 46.15%

» Area Division (terpusat), terjadi penambahan jumlah SDM dar semula

47 orang menjadi 63 orang atau sebesar 34.04%

Detail Formasi SDM Network operation Flexi Mandiri per posisi dapat
dilihat pada Lampiran VI

LIS {ribuan) BTS

@ 2009 m20G13

Gambar 4-11 Rasio Pertumbuhan LIS dan BTS

Dari data diatas, terlihat bahwa target yang cukup tinggt dari manajemen
sampai dengan tahun 2013 baik itu pencapaian cwustomer maupun
perluasan jaringan membuat beban operasional nefwork operation semakin
berat, sehingga sangat wajar jika terjadi penambahan formasi SDM pada
neiwork operation agar aktifitas dan network operation Flexi mandiri

semakin solid, cepat, tepat dan efisien untuk menjamin availability
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network yang tinggi sehingga dapat membenkan layanan yang baik dan

memuaskan kepada pelanggan.

Berikut beberapa kelemahan dari organisasi eksisting [8] :

1) ada beberapa posisi organisasi eksisting yang tidak perlu

2) formasi SDM pada sub bidang tertentu jumlahnya tidak sesuai
dengan beban operasional sehingga menyebabkan proses
penanganan gangguan menjadi terhambat alias lambat dikarenakan
beban kerjaan personel tertentu sudah overload

3) tidak adanya fungsi monitoring terhadap status maupun frack
gangguan pada jaringan 7efkomifexi sehingga menyebabkan tugas
dan tanggung jawab personel tidak termonitor dengan baik

4) tidak adanya sub bidang khusus yang mengelola supporting tools
maupun aplikasi yang berhubungan dengan IT yang memudahkan
personel network operation dalam bekerja, sehingga sedikit banyak
dapat menghambat kegiatan operasioanal dan mainfenance network

operation

Detail keterangan posisi maupun sub bidang yang sudah disebutkan diatas
dapat dilihat pada Lampiran VIL

Dengan formasi SDM Neifwork operation Flexi Mandiri yang bam
diharapkan dapat mengakomodasi proses-proses yang telah ditetapkan
berdasarkan eTOM sehingga dapat menutupi kelemahan-kelemahan pada
organisasi eksisting yang telah disebutkan diatas dan akhirnya akan

menghasilkan service dan operational excellens.

4.3 PROSES BISNIS NETWORK OPERATION FLEXT MANDIRI

Proses bisnis merupakan tahapan akhir dalam menentukan framework
network operation Ilexi mandiri, dimana proses bisnis sangat berpengaruh
dalam menentukan alur aktifitas dan kegiatan dalam network operation.
Seperti vang telah dijelaskan diawal bab, proses bisnis sebaiknya
mempertimbangkan new model bisnis model Fiexi mandiri. Proses bisnis

network aperation yang dirancang sesuai dengan eTOM diharapkan dapat
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membenkan kegiatan operasional yang terkoordinir, termonitor, evaluatif,

efektif dan efisien sehingga dapat memberikan service dan layanan yang

excellent kepada pelanggan.

Proses bisnis pada wnefwork operation Ilexi mandiri tidak hanya

memperlihatkan alur proses dalam proses RM&O saja dalam hal ini unit

network operation, namun juga akan memperlihatkan relasinya terhadap
unit lain yang berpengaruh pada kegiatan network operation.

Berikut beberapa kelemahan proses bisnis nefwork operafion pada

orgaisasi eksisting [8] :

1) ada beberapa proses maupun fungsi yang seharusnya ada dalam
network operation berdasarkan eTOM yaitu resource performarnce
management yang tidak diakomodasi pada organisasi eksisting,
sehingga proses monitoring, alerting dan evaluasi performansi jaringan
tidak dapat dilaksanakan dengan baik dan real time

2) bidang dan sub bidang disusun tidak homogenitas sehingga akan
menyebabkan rancu atau miskoordinasi terutama dalam hal tanggung,
jawab, eskalasi mapun penanganan gangguan

3) belum ada sub bidang yang menangani khusus SLA baik itu intermal
(CRM) maupun eksternal (mitra/vendor) unit 7elkomi<lexi sehingga
proses penalti maupun garansi terhadap layanan 7elkomIlexi yang
merupakan tanggung jawab network operation tidak termonitor dengan
batk

sehingga diharapkan dengan struktur organisasi baru, formasi SDM baru
yang diikuti dengan proses bisnis baru berdasarkan e¢TOM dapat
memberikan kontnbusi pada peningkatan kinerja operasional unit network
operation Flexi mandin sehingga dapat memberikan availability network
yang tinggi yang berdampak kepada delivery layanan yang baik dan
memuaskan kepada pelanggan

Detail proses bisnis nefwork operation Flexi mandiri dapat dilihat pada

lampiran VIII dan Lampiran IX
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4.4 STRATEGI MANAJEMEN NETWORK OPERATION FLEXI
MANDIRI

Setelah framework organisasi Flexi mandiri ditetapkan , maka untuk
mendapatkan service dan operational excellent tidak cukup didukung oleh
framework organisasi dan proses bisnis yang baik, namun yang paling
penting juga adalah strategi manajemen dalam bidang network operation
vang sangat berpengaruh kepada availability dan reliability jaringan
1efkomFlexi sehingga jika availability dan reliability network tinggi
otomatis dapat memberikan layanan yang excellent kepada pelanggan,
schingga dapat meningkatkan revenue dan akhirnya dapat memenangkan

kompetisi.

Strategi manajemen disini yaitu berupa program-program baik short ferm
maupun long ferm dalam menjaga availability dan reliability network.
Dimana-dimana program program inilah yang akan dijalankan oleh para
personel nefwork operation sesuai dengan framework eTOM based yang

sudah ditetapkan pada bab sebelumnya.

Untuk menentukan strategi manajemen nefwork operation Ilexi mandiri
maka akan digunakan tools BSC (balanced scorecard) dimana BSC sangat
tepat diimplementasikan pada organisasi yang bergerak dibidang
telekomunikasi, dikarenakan BSC dalam penentuan strategi manajemen
melihat kepada 4 perspektif yaitu financial, customer, internal bussiness
process, & learning and growth. Sehingga strategi yang akan ditetapkan
nantinya dapat memuaskan semua pihak yaitu stakeholder, employee dan

yang terpenting yaitu customer.

Ada beberapa perspektif yang merupakan referensi dari visi,misi, strategic
abjective dan proyeksi Flexi yang harus dijaga untuk dapat membuat suatu
strategi manajemen refwork operation sesvai dengan target perusahaan.

Dari masing-masing perspektif kemudian diberi satuan, bobot dan target
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untuk dipenuhi nilainya, dimana hasil keseluruhan dart nilai dapat
dijadikan ukuran dalam menilai kinerja/performansi network operation
Flexi mandiri.

Tabel 4-8 berikut merupakan tabel dalam membuat BSC.

. NO PERSPEKTIF SATUAN BOBOT TARGET
1 FINANSIAL Waktu, 15 X
2 CUSTOMER prosentase, 40 X
3 INTERNAL  ‘Temwork 40 X
BUSSINESS element,
PROSCESS * akifitas,
dokumen,
4  LEARNING&GROWTH . 5 X
mata uang
“TOTAL 100

" Table 4-8 Tabel Perspektif BSC Nevork operation

Penentuan bobot didasarkan pada banyaknya item dari masing-masing
perspektif dan sebeberapa penting pengaruh dari item pada masing-masing

perspektif terhadap kinerja unit.
4.4.1 FINANCIAL

Pada perspektif keuangan ada beberapa item yang perlu dipertimbangkan
atau dijaga untuk memuaskan stakeholder yaitu
s Penyerapan CAPEX
Network operation merupakan unit bisnis dalam Flexi mandiri
yang paling banyak menyerap CAPEX, hal ini dikarenakan pada
network operation, CAPEX digunakan dalam rangka antara lain ;
o penyediaan alat produksi dalam hal ini yaitu penyediaan
perangkat-perangkat neiwork element seperti MSC, BSC,
BTS, CME dan lain-lain yang ada dalam sistem jaringan
TelkomIdexi.
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o Upgrade jaringan Telkomllexi, berupa ekspansi perangkat
maupun relokasi perangkat
o Penyediaan service dan layanan untuk menambah value
added service layanan Telkomllexi
Untuk itu penggunaan CAPEX atau dalam hal ini sering disebut
dengan penyerapan CAPEX harus menjadi perspektif finansial
network operation karena keberhasilan penyerapan CAPEX artinya
program development dan deployment dalam rangka peningkatan
availability dan reliahility network dapat terukur dengan baik.
Semakin tinggi tingkat penyerapan CAPEX artinya program
development dan deployment network dikatakan berhasil.

Besaran/satuan unit dihitung dalam prosentase (%)

Efisiensi OPEX

Selain CAPEX, OPEX juga merupakan perspektif finansial utama
yang nilainya harus dijaga untuk menekan cost perusahaan. Perlu
diketahui sama halnya seperti CAPEX, network operation
merupakan unit bisnis yang paling banyak menggunakan dana
OPEX, 65% dari total OPEX perusahaan digunakan oleh nefwork
operation untuk kegiatan operasional dan pemeliharaan perangkat
TetkomFlexi. Artinya semakin kecil dana OPEX yang digunakan
semakin baik. Besaran/satuan unit dihitung dalam prosentasi (%)
artinya makin besar nilainya artinya makin efisien penggunaan cost

OPEX.

Target Revenue

Perspektif finansial utama dari semua unit bisnis dalam suatu
perusahaan. network operafion sebagai pengelola jaringan yang
memberikan layanan kepada pelanggan otomatis bertanggung
jawab terhadap pencapai target reverme dari perusahaan. Semakin
besar nilainya artinya semakin baik kinerja unit network operation

karena memenuhi target yang telah ditetapkan perusahaan.
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e EBITDA Telkomi-lexi
Perspektif finansial yang juga harus diperhatikan oleh network
operation untuk kemampuan unit network operation dalam
menghasilkan reverue. Semakin besar nilainya semakin baik,
artinya unit network operation merupakan unit yang penting dan

vital karena kemampuan menghasilkan revenue nya tinggi

Berikut tabel perspektif finansial yang harus dicapai dan dijaga

oleh network operation. Nilai ini didapatkan dari cascading visi,

misi, strategic obejctive dan proyeksi Telkomilexi [5]

1  Penyerapan CAPEX % 2 90
i_i‘"_E?Ei_e"ﬁéTB"ﬁEf % 2 90
503 Revenue Trilyun 8 4,1 B
j!4 EBITDA T Milyar 3 8475

Table 4-9 Perspektif Finansial Network operation

44.2 CUSTOMER

Perspektif pelanggan mencakup beberapa ukuran yang menjelaskan nilai
yang akan diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan. Faktor ini
merupakan pendorong penting bagi keberhasilan finansial perusahaan di
masa yang akan datang, dikarenakan menjadi faktor penentu apakah
pelanggan tetap loyal atau berpaling dari layanan yang ditawarkan
perusahaan. Kelompok pengukuran pelanggan utama pada umumnya sama
untuk semua jenis perusahan. Kelompok pengukuran ini seperti pada
gambar dapat dilihat pada gambar 4-12 terdiri dasi :

e Pangsa pasar, menggambarkan preposisi bisnis yang dijual oleh

sebuah unit bisnis di pasar
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e Retensi pelanggan, merupakan upaya awal untuk mempertahankan
dan meningkatkan pangsa pasar dalam segmen pelanggan sasaran
diawali dengan mempertahankan pelanggan yang ada di segmen
tersebut.

e Akuisisi pelanggan, mengukur dalam bentuk relatif atau absolut,
keberhasilan unit bisnis dalam menarik atau memenangkan
pelanggan atau bisnis baru

e Kepuasan pelanggan, menilai tingkat kepuasan atas kriteria kinerja
tertentu di dalam prepostsi nilai

« Profitabilitas pelanggan, mengukur keuntungan bersih yang
diperoleh dan pelanggan atau segment tertentu setelah menghitung
berbagai pengeluaran yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan

pelanggan tersebut

Leading markel share

Identify and provide
explicit measured
valued to
customer/morket

Vaued pecceived by customer/market

Churn 'barely
seen’ ARPU
high

Winning back Flexi
customer ‘heart’ by
enhancing service

High customer index

Gambar 4-12 Ukuran Utama Perspektil Pelanggan
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Retensi pelanggan terkait erat dengan layanan yang dirasakan oleh
pelanggan, banyak operator telekomunikasi menetapkan KPI dalam bentuk
yang dapat dikuantisasi dengan angka-angka yang dapat terukur, untuk
membantu operator tersebut dalam memberikan service excellent pada
pelanggan, yang pada akhirnya nanti akan menghasilkan profitabilitas
pelanggan. Pada bab I telah disebutkan bahwa keluhan utama pelanggan
Flexi yaitu mengenai kualitas layanan I/exi yang berhubungan dengan
availability dan reliability network element seperti drop call, susah call,
blank spot, sinyal lemah, tidak bisa combo, dll. Untuk memenuhi
perspektif pelanggan mengenai kualitas layanan yang baik yang akan
dideliver kepada pelanggan maka perlu ditetapkan KPI yang harus dicapai

oleh unit network operation dalam rangka membenkan service dan

operational excellent.

1 CSSR % 4 96.75 |
L2 Downtime NE Mnt/bin 3 2.4 1

3 Downtime Transmisi N Mnt/bl_n—__m 3 24 1
*E Downtime IP backbone Mnt/bln 3 2.4
| 5 Downtime Signaling Mnt/bin 3 24 H
{6 Trafficability 0 % 3 98.7
l 7 Drop Call % 4 11
i'L"s"“ " Availability CME % 2 7221
ihs Religbility CME % 2 7044
‘;"IEI"“M:I"I:I;{WT_HWHw_ T lam 3 37
11  TCH Blacking Rate % 2 1.8 '
12 % BTS dengan Occupancy > 70% % 2 "_5'.'6_5“""!
; 13  Call Setup Time detik 2 3 |
.r 14 Speed Data Kbps 1 30 :
15 O.E's IP core R % 3 98 i

Table 4-10 Perspektil Customer BSC
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4.4.3

Diharapkan dengan target KPI diatas dapat memberikan kepuasan kepada
pelanggan sehingga keluhan mengenai layanan Zfexi berkurang dan
akhirnya program retensi serta akuisisi pelanggan dapat dilakukan dengan
baik

INTERNAL BUSSINESS PROCESS

Dalam perspektif proses bisnis intemnal, perusahaan mengidentifikasikan
berbagai proses bisnis yang sangat penting untuk mencapai tujuan
pelanggan dan pemegang saham. Perusahaan biasanya mengembangkan
tujuan dan ukuran-ukuran untuk persepektif ini setelah merumuskan tujuan
dan ukuran untuk perspektif keuangan dan pelanggan. Urutan ini
memungkinkan perusahaan memfokuskan pengukuran proses bisnis
internal kepada proses yang akan mendorong tercapainya tujuan yang
ditetapkan untuk pelanggan dan para pemegang. Setiap bisnis memiliki
rangkaian proses tertentu untuk menciptakan nilai bagi pelanggan dan
memberikan hasil financial yang baik. Perspektif bisnis internal terdin dari
tiga proses bisnis utama yang ditunjukkan oleh gambar 4-13 :

¢ Inovasi

¢ Operasi

e Layanan pumna jual

* acknowledge the market
* create product/service

» deploy product service
¢ launch product service

® serve customer

L MEET CUSTOMER PERSPEKTIF T

—."""‘"--m..-.:q,_.. . . .-..g-mv-'""'#-‘

Gambar 4-13 Perspektif Proses Bisnis Internal

70 Universitas Indonesia



e Inovasi, unit bisnis meneliti kebutuhan pelanggan yang sedang

berkembang atau yang masih tersembunyi,

produk atau jasa yang akan memenuhi kebutuhan tersebut.

kemudian menciptakan

¢ Operasi, merupakan proses di mana produk dan jasa diproduksi dan

disampaikan pada pelanggan,

e Layanan kepada pelanggan merupakan proses yang dilakukan setelah

penjualan atau penyampaian produk dan jasa.

Perspektif internal business process pada wefwork operation merupakan

kegiatan operasional dan pemeliharaan maupun program khusus yang

sering disebut dengan quick win project yang dilakukan untuk

menghasilkan availability dan reliability network yang tinggi dalam

rangka memenuhi perspektif financial (stakeholder) maupun perspektif

customer (pelanggan).

Berikut adalah perspektif internal business process network operation :

PERSPEKTIF INTERNAL BUSINESS PROCESS )

SATUAN

TARGET

DEVELGPMENT & DEPLGYMENT,‘ 3
- ekspansi core network NSS (MSC, MGW,
HLR)} dan BSS {BSC) n N/A
- pembangunan BTS n N/A
-implementasi BTS IP n N/A
- pembangunan [BS n N/A
- upgrade carrier n N/A

mfrwonmmsenﬁﬁ‘éu S S

- integrasi network management system

- redundancy IP backbone

- implentasi dual homing core network

NETWORK QUALITY IMPROVEMENT

- optimasi minicluster ViP area & residential N/A
area cluster
- initial tuning new BTS On Air n N/A
- benchmark coverage dengan operator lain aktifitas N/A
- minimize to zero outage network baik untuk N/A
core nnetwork dan BTS R
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4.4.4

- audit core network (voice , signalling,

N/A

bandwidth ovailability) %

- KPI repeater dan IBS n N/A
- KPI CME n N/A
-redimensi Link E1 TDM dan IP backbone n N/A
- rehoming BSC/BTS aktifitas N/A
- reengineering signalling % N/A
- FO-nisasi radiolink interference n N/A
- reengineering radiolink % N/A
- helpdesk excellent {complained handling

1x24 jam closed) % N/A
- workshop coordination dengan unit internal

maupun external (program sinergi) aktifitas N/A
- routine OM checklist % N/A
- perbaikan manajemen routing sesual N/A
dengan dinamika trafik dan pertumbuhan

Alpro %

- Efektivitas dan efisiensi Biaya Operasional N/A
melalui pembenahan catuan PLN dan /ink

transmisi yang berorientasi pada signifikansi

posisi, dan kebutuhan yang optimal. %

Fraud, Sécurity & Database Handling R 5

- sertifikasi ISO pengelolan network element % N/A
- minimalisasi revenue leakage melalui

aktifitas siklus revenue, penerapan KPI pada

NE billing dan pembentukan komite Billing % N/A
- hardening IP network OM % N/A
- pengembangan firewali dan intrusion

system all node P % N/A

Table 4-11 Perspektif Internal Bussiness Process BSC

Internal business process yang tepat diharapkan dapat memberikan
availability dan reliability network yang tinggi sehingga dapat memenuhi

perspektif customer dan stakeholder (financial).
LEARNING & GROWTH

Perspektif ini mengidentifikasi infrastruktur yang harus dibangun oleh
perusahaan dalam menciptakan pertumbuhan dan peningkatan kinerja

jangka panjang. Dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan,
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perusahaan melihat 3 faktor utama yang berperan dalam pertumbuhan

jangka panjang perusahaan, yaitu : SDM, Sistem, dan Prosedur Organisasi.

Untuk memperkecil kesenjangan antara kemampuan orang, sistem, dan
prosedur organisasi, perusahaan harus metakukan investasi ke dalam tiga
factor tersebut untuk menjamin tercapainya tujuan perusahaan jangka

panjang.

BSC mengembangkan tujuan dan ukuran untuk mendorong pembelajaran
dan pertumbuhan organisasi. Tujuan yang ditetapkan dalam perspektif
keuangan, pelanggan, dan proses bisnis internal mengidentifikasikan
dimana organisasi harus unggul untuk mencapai kinerja yang handal.
Tujuan di dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menyediakan
infrastruktur untuk mencapai tujuan dari ketiga perspektif BSC lainnya,
dan merupakan pendorong untuk mencapai hasil yang baik sekaligus
mendorong dan memicu pertumbuhan peruszhaan menjadi learning

organization.

Menurut pendapat Kaplan dan Norton [23] dalam perspektif pembelajaran
dan pertumbuhan ada tiga faktor yang harus diperhatikan, yaitu :

o Kemampuan pekerja (employee capabilities)

¢ Kemampuan sistem informasi (information system capabilities)

e Motivasi, pemberdayaan dan penyetaraan (mofivation,

empowerment, and alignment)

BSC harus mencerminkan bauran antara pengukuran hasil yang diperoleh
dan pengukuran terhadap pemicu kinerja. Pengukuran atas hasil yang
diperoleh tidak menunjukkan bagaimana hasil tersebut diperoleh dan tidak
memberikan indikasi awal apakah strategi perusahaan dilaksanakan
dengan sukses atau tidak. Sebaliknya, pengukuran atas pemicu kinerja,
misalnya waktu siklus produksi atau tingkat kerusakan dalam produksi,
hanya memberikan informasi apakah perusahaan dapat mencapai

perbaikan operasional Jangka pendek, tetapi tidak mengungkapkan apakah
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perbaikan operasional tersebut berdampak pada peningkatan usaha

maupun kinerja keuangan.

CORE HEASUREMENT

i EMPLOYEE
| SATISFACTION
e —— - r ________
EMABLER
{ , . '
PEREONAL | | TECHNOLDGY [ cLmMATEFOR |
COMPETENOY | { INFRASTRUCTURE | AcTON |

Gambar 4-14 Framework Pengukuran pembelajaran dan pertumbuhan

Idealnya suatu organisasi tidak hanya mempertahankan kinerja relatif yang
ada, tapi memperbaiki secara terus menerus. Perbaikan secara terus
menerus hanya dapat dicapai apabila perusahaan melibatkan mereka yang
langsung terkait dalam proses bisnis internal. Gambar 4.13 di atas
menunjukan framework ukuran pembelajaran dan pertumbuhan tersebut
Untuk mendapatkan tujuan yang diharapkan oleh pekerja, ada tiga
pengukuran atas pekerja yang disebut pengukuran pekerja inti (core
employee measurement), yaitu :

» Kepuasaan SDM (employee satisfaction)

o Retensi SDM (employee refention)

s Produktivitas SDM (employee productivity)
Di dalam pengukuran ini, kepuasaan SDM hanya dianggap pendorong dari
retensi and produktifitas SDM. Artinya apabila kepuasan SDM sudah
terpenuhi, maka retensi dan produktifitas SDM akan meningkat. Menurut
Kaplan dan Norton [23] terdapat beberapa elemen dari kepuasan pegawai

yaitu :
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Keterlibatan dalam pengambilan keputusan

Pengakuan atas pekerjaan yang baik

Akses kepada informasi yang cukup untuk bekerja dengan baik
Dorongan aktif agar kreatif dan menggunakan inisiatif
Dukungan atasan

Kepuasan menyeluruh terhadap perusahaan

Pada Unit Network operation kemampuan SDM dan produktifitas SDM

dapat dikatakan memiliki level dan persyaratan yang cukup tinggi

dibanding unit-unit lain pada Flexi mandirt hal ini dikarenakan SDM pada

unit network operation harus memiliki kemampuan teknis yang baik,

kemampuan analisa yang baik serta ke-ingingantahu-an (curiosity) yang

dalam. Berikut beberapa kriteria yang perlu dipertimbangkan dalam

pemilihan SDM unit #etwork operation:

L]

Technical & analifycal skill tinggi, untuk mempermudah
provisioning, froubleshooting gangguan network dan analisa
terhadap performansi jaringan.

Range umur yang masih cukup muda (produktif) yaitu berkisar 20
s/d 35 tahun, terutama di level officer dan staff, hal ini dikarenakan
unit network operation berhubungan dengan perangkat dan
teknologi yang selalu wptodate dan berubah sehingga perlu
kecepatan dalam hal pembelajaran maupun adaptasi terhadap
segala perubahan teknologi.

High eager lo learn dan teamwork orienfed, hal ini dikarenakan
unit setwork operation terhubung dengan unit maupun retwork
element lain sehingga untuk memudahkan koordinasi.

Tough dan long endurance, hal ini dikarenakan unit network
operation harus melakukan pengelolan selama 24 jam penuh untuk
memastikan kondist network element available atau tidak

downtime dalam waktu yang cukup lama.
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Untuk memenuhi kepuasaan, retensi dan produktifitas SDM nefwork
operation berikut beberapa perspektif yang perlu dilakukan oleh unit
network operation agar kinerja personel network operation semakin baik
sehingga perspektif intermal business process dapat dilaksakan sesuai
target dan akhirnya memberi kepuasan pada pelanggan dengan ter-
delivernya layanan yang excelfeni yang berdampak pada peningkatan

revenue untuk mencapai perspektif financial.

1 TRAINING % 2 NA
%"i'“"n"n“éﬁ BUATINOVAS| % 2 NA
'3 1BO (IMAN BUDAYA % 1 NA
| OLAHRAGA)

" Table 4-12 Perspektil Learn_ing & Growth BSC

Diharapkan dengan perspektif diatas dapat meningkatkan kinerja personel
nefwork operation schingga menghasilkan service dan operational

excellent.

Strategi manajemen pada unit neiwork operation terpusat dan regional
pada prinsipnya adalah sama karena perspektif yang dicapai adalah sama
yang membedakan disini adalah dari sisi target dan jumlah NE yang
dikelola maupun cakupan wilayah yang dikelola oleh unit nefwork
operation.

Strategt manajemen network operation dalam perspektif BSC secara

keseluruhan dapat dilihat pada lampiran X
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1

2)

BAB 5. KESIMPULAN

Rancangan framework Network operation Ilexi Mandiri berupa struktur
organisasi, formasi SDM , proses bisnis dan strategi manajemen dengan
menggunakan eTOM&BSC dapat menghasilkan kinerja unit Nefwork
operation Flexi Mandiri yang baik dan handal sehingga akan
menghasilkan service dan operational excellent.

Hasil dari kajtan ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi
manajemen Telkom untuk dapat diimplementasikan dalam rangka
menghasiikan service dan operational excellent untuk memenangkan

kompetisi telekomunikasi
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LAMPIRAN IV ETOM MAPPING TO SUB BIDANG (EKSISTING [12])
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LAMPIRAN VI FORMASI SDM NIEETWORK OPERATION FLEXT MANDIRI

DEPUTY NETWORK OPERATION

P DIRECLORATEOENEIWORIGOPERA

Network Operation

| 1
OFFICER 2 Data Adminisiralion Support Network Operation v 1
OFFICER 3 Secretary Network Operation Vi 1
CORE NETWORK DIVISION

DSM CORE NETWORK Network Operation Division 1l 1

OFFICER 3 Data Administration Support Nebwork Operation Division Vi 1

Staff Secretary Network Operation Division Vil 1
MANAGER OM & QoS NS5 Network Operation Division 1] 1
MSCe&IWF

OFFICER 1 MSC & IWF AREAT (HUAWEI) Network Operation Division v 1

OFFICER 2 MSC & IWF AREA | (HUAWEI) Network Operation Division v 1

OFFICER 3 MSC & IWF AREA | (HUAWEI) Network Operation Division VI 1

OFFICER 1 MSC B IWF ARFA-H {SAMSUNG}) Network Operation Division v 1

OFFICER 3 MSC & IWF AREAII {SAMSUNG) Network Operation Division VI 1

QOFFICER 2 MSC & IWF AREA 111 {ZTE} Network Operation Division v 1

OFFICER 3 MSC & IWF AREA I} {ZTE) Network Operation Division Vi 1
HLR

QFFICER 1 HLR AREA | {HUAWEL} Network Operation Division v 1

OFFICER 2 HLR AREA | {HUAWEL) Netwark Operation Division Vv 1

OFFICER 1 HLR AREA |1 {SAMSUNG) Network Operation Division v 1

OFFICER 2 HLR AREA Il {(SAMSUNG] Network Qperation Division v 1

OFFICER 1 HLR AREA 1l {ZTE} Network Operation Division v 1
MANAGER RADIO NETWORK & CME Network Operation Division 11 1
BSC/BTS

OFFICER 1 BSS AREA 1 (HUAWEI} Network Operation Division v 1

OFFICER 2 BSS AREA | (HUAWE! Network Operation Division v i

OFFICER 1 BSS AREA 1l {SAMSUNG} Network Operation Division v 1

OFFICER 3 BSS AREA Il {SAMSUNG) Network Operation Division \' 1

OFFICER 1 BSS AREAILI (ZTE) Network Operation Division v 1

OFFICER 2 BSS AREA 11 {ZTE) Network Operation Division v 1
REPEATER & IBS

OFFICER 1 REPEATER DAN IBS (WEST) Network Operation Division v 1

OFFICER 2 REPETAER DAN IBS (EAST) Network Operation Division v 1
CME

OFFICER 1 ENERGY & SUPPORTING FACILITY

AREA | {WEST} Network Operation Division v 1

OFFICER 2 ENFRGY & SUPPORTING FACILLTY

EVALUATION AREA | {WEST) Network Operation Division vV 1

OFFICER 1 ENERGY & SUPPORTING FACILITY

AREA I1 (EAST) Network Operation Division v 1

DOFFICER 2 ENERGY & SUPPORTING FACILITY

EVALUATION AREA Il (EAST) Network Operation Division vV 1
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LAMPIRAN VI FORMASI SDM NETWORK OPERATION FLIXTI MANDIRI

PAaSISI Loker BP FORMASI
CORE NETWORK DIVISION
MANAGER OMEQoS TRANSMISIRSIGNALLING Network Operation Division m i
IP BACKBONE
POR g,

OFFICER 1 [P TRANSPORT AREA [ {WEST} Netwark Operation Division v 1

OFFICER 1 IP TRANSPORT AREA |1 {EAST) Network Operation Division v 1

OFFICER 1 1P NETWORK MANAGEMENT Network Operation Division v 1

OFFICER 3 IP NETWORK MANAGEMENT Network Operation Division Vi 1
IP RADIOLINK

OFFICER 1 OM TRANSMISSION & RADIO LUUNK

AREA | [WEST) Network Operation Division v 1

OFFICER 1 OM TRANSMISSION & RADIO LINK

AREA 1l {(EAST) Network Operation Division v 1
E1 T

OFFICER 1 OM TRANSMISSION & E1 TDM AREA

1 {WEST) Network Operation Division v 1

OFFICER 1 OM TRANSMISSION B E1 TDM AREA

11 (EAST) Netwaork Operation Division v 1
SIGNALLING

QFFICER 1 Qo5 SIGNALLING AREA | {WEST) Network Operation Division T 1

N ..
OFFICER 2 QoS SIGNALLING AREA | (WEST) Netwark Operation Division v 1
OFFICER 1 QoS SIGNALLING AREAII {EAST) Network Operation Division v 1
N N EAST) ..

OFFICER 2 QoS SIGNALLING AREA 11 { Network Operation Division v 1
MANAGER NETWORK QUALITY ASSURANCE Network Operation Division 1 1
NETWORK SECURITY& BILLING

OFFICER 1 IS SECURITY CONTROL &

COMPLUANCE Netwaork Operation Division v 1

OFFICER 3 15 SECURITY MONITORING Network Operation Division Vi 1

DFFICER 1 NETWORK SECURITY CONTROL &

COMPLIANCE Nebwork Operation Division v 1

K . N

OFFICER 3 NETWORK SECURITY MORITORING Netwark Operatlon Division VI 1

OFFICER 1 MD, RATING & DATA WAREHOUSE

OPERATION Network Operation Division v 1

OFFICER 2 MD, RATING & DATAWAREHOUSE

OPERATION EVALUATION Network Operation Division v 1

OFFICER 3 MD, RATING B DATA WAREHOUSE

OPERATION SUPPORT Network Operation Division Vil 1

QFFICER 1 PREPAID & POSTPAID BILLING

PROCESS OPERATION Network Operation Division v 1

OFFICER 2 PREPAID & POSTPAID BILLING

PROC . -

ESS OPERATION EVALUATION Network Operation Division v 1

OFFICER 3 PREPAID & POSTPAID BILLING

PROCESS OPERATION SUPPORT Netwark Operation Division VI 1
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LAMPIRAN IV FORMASI SDM NETWORK OPERATION FLEXT MANDIRI

POSISI Ltoker BP FORMASI
. CORE NETWORK DIVISION
NETWORK MANAGEMENT
OFFICER 1 CONTROL & ANALIS NSS NOC Network Operation Division v 1
rd
OFFICER 1 CONTROL & ANALIS BSS NOC Network Operation Division v 1
OFFICER 1 CONTROL & ANALIS TRANSMIS! &
SIGNALUNG NOC Netwaork Operation Division v 1
OFFICER 2 INVENTORY NETWORK & DATABASE |\ Operation Division v 1
QFFICER 2 SURVEILLANCE NOC Network Operation Division vV 1
SLA MANAGEMENT
OFFICER 1 SLA MANAGEMENT Ne bwork Operation Division 1V 1
OFFICER 3 SLA MANAGEMENT SUPPORT Network Operation Division Vi 1
T Network Operation Division 1
OFFICER 2 IT SUPPORT Network Operation Division v 1
QFFICER 3 DATABASE MANAGEMENT Nebwork Operation Division VI 1
NETWORK OPERATION REGIONAL JAKARTA
GM NETWORK OPERATION IAKARTA AREA Network Operation Division il 1
OFFICER 3 Data Administration Support Network Operation Division Vi 1
Staff Secretary Nebwork Operation Division Vil
MANAGER NETWORK OPERATION CENTRE Netwark Operation Regional 1 1
ASMAN NSS Network Operation Regional v 1
DFFICER 2 NSS Network Operation Regional Vi 1
OFFICER 3 NS5 Network Operation Regional Vi 2
ASMAN B55 AREA | {(JAKARTA INNERCITY) Network Operation Regional 1" 1
QOFFICER 2 BSC/BTS AREA | Network Operation Regional v 2
OFFICER 3 BSC/BTS AREA | Network Operation Regional Vi 3
ASMAN BSS AREA I {SERANG TANGERANG DEPOK
BDGOR) Network Operation Regional v 1
OFFICER 2 BSC/BTS AREA I Network Operation Regional v 2
QFFICER 3 BSC/BTS AREAII Network Operation Regional Vi 3
ASMAN B55 AREA 1T {BEKASI KRAWANG
PURWAKARTA) Network Qperation Regional 1A% 1
OFFICER 2 BSC/BTS AREAII Network Operation Regional vV 2
OFFICER 3 BSC/BTS AREA I} Network Operation Regional Vi 3
ASMAN CME, REPEATEREIBS Network Operation Regional v 1
OFFICER-2 CME Network Operation Regional v 1
OFFICER 3 CME AREA | Network Operation Regional Vi 1
OFFICER 3 CME AREA I Network Operation Regional Vi 1
OFFICER-2 REPEATERSIBS Network Operation Regional v 1
QFFICER-3 REPEATEREIBS Network Operation Regional Vi 1
ASKM AN TRANSMISI DAN SIGNALLING Network Operation Regional v 1
OFFICER 2 TRANSMISI {IP, TDM, RADIOLINK) Network Operztion Regional v 1
DFFICER 3 TRANSMISI AREA 1 Network Operation Regional Vi 1
OFFICER 3 TRANSMISI AREA I Network Operation Regional Vi 1
QFFICER 2 SIGNALLING {SCP, ITP, STPNG} Network Operation Regional Vv 1
ASMAN VAS Network Operation Regional v 1
OFFICER 2 VOICE PLATFORM OPERATION Network Operation Regional v 1
OFFICER 2 DATA & MESSAGING PLATFORM
OPERATION Network Operation Regional v 1
OFFICER 2 SERVICE DELIVERY PLATFORM
OPERATION Network Operation Regional v 1
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LAMPIRAN IV FORMASI SDM NETWORK OPERATION FLEXT MANDIRI

POSISI Loker BP FORMASI
‘ CORE NETWORK DIVISION B
MANAGER END TO END NETWORK QUALITY Network Operation Regional m 1
ASMAN NETWORK EVALUATION Network Operation Regional v 1
OFFICER 2 NETWORK PERFORMANCE
MONITORING Network Operation Regional v 1
OFFICER 3 NETWORK PERFORMANCE
MONITORING Network Operation Regional Vi 1
OFFICER 3 TROUBLETICKET ASSISTANCE
CORERVAS NETWORK Network Operation Regional VI 1
OFFICER 3 TROUBLETICKET ASSISTANCE
THANSMIS| ESIGNALLING Network Operation Regional W 1
ASMAN RADIO NETWORK OPTIMIZATION ) Network Operation Regional v 1
OFFICER 2 RADIO NETWORK OPTIMIZATION | Network Operation Regional v 1
OFFICER 2 RADICQ NETWORK OPTIMIZATION 11 Netwark Operation Regional v 1
QEFICER 3 OPTIMALIZATION COVERAGE | Network Operation Regional VI 1
OFFICER 3 OPTIMALIZATION COVERAGE Il Network Operation Regional Vi 3
OFF)CER 3 COVERAGE PERFORMANCE
EVALUATICN Network Operation Regional V1 i
ASMAN CORE NETWORK OPTIMIZATION Network Operstion Regional v 1
OFFICER 2 CORE NETWORK OPTIMIZATION Network Operation Regional v 1
OFFICER 3 NSS&BSS OPTIMIZATION Network Operation Regional Vi 1
OFFICER 3 TRANSMISI&SIGNALLING
OPTIMIZATION Network Operation Regional VI 1

AL S e WORKOPEATON S s
TOTAL SDM NETWORK OFERATION OIVISION ~ ~ R . T 63
TOTAL SDM NETWORK OPERATION REGIONAL JKT 57
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LAMPIRAN V FORMASI SDM NETWORK OPERATION ORGANISASI
EKSISTING [12]

BANDKELAS  Formasi
NAMA POSISI POSISI KD 16 2008 keterangan

Operation Senlor Manager Core Network 1] 1

staff administration Vil 1
Manager OM & Qo5 N5S I 1

officer-1 MSC-1 v 1

afficer-2 MSC-1 V' 1

officer-1 MSC-2 1) 1

officer-2 MSC-2 v 1

officer-1 HLRB.AKEY W 1

officer-2 HLR&AKEY V' 1

officer-1 HIR&AKEY area-2 vV 1

offiter-2 HLIR&AKEY area-2 \'i 1

officer-1 NGN Network v 1 posisi remove
Manager OM & QoS BSS ] 1

officer-1 BSS Area 1 v 1

officer-1 BSS Area 2 v 1

officer-2 BSS Area 2 v 1

officer-1 BSS Area 3 v 1 formasi telalu banyak

officer-2 BSS Area 3 V' 1

officer-1 BSS Area 4 v 1

officer-2 BSS Area 4 V 1

officer-1 BSS Area 5 1

afficer-1 Repeater
officer-2 Repeater v 1
Manager OM CME & Transmissian 11 1
officer-1 supporting facility IV 1
officar-1 energy IV 1
sub bidang tidak
officer-1 OM Transmission & Approach link v 1 homogenitas
officer-2 OM Transmission & Approach link i 1
officer-1 IP Transport IV 1
officer-2 IP Transport ) 1
Manager Integration & Qo5 Signalling m 1
officer-1 signalling & network
consolidation v 1
officer-2 signallin network
:ansZIii:tigan = v 1 sub bidang jcidak
officer-1 NSS & BSS Traffic homogenitas
Performance&capacity v 1
officer-1 Core&VAS integration IV i
officer-2 Core&Vas integration \'d 1
officer-1 VAS inlegration IV 1
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LAMPIRAN V FORMASI SDM NETWORK OPERATION ORGANISASI
EKSISTING [12]

BANDKELAS Formasi
NAMA POSIS) POSISI KD 16 2008 keterangan
B - . . NEWWWORK OPERATION DIVISION [TERPUSAT) i oy Sy ity e S T
- tidak ada sub bidang yang
bertanggung jawab terhadap
monitoring dan evaluasi
Marager Network Security & Management it 1 netwark performance
officer-1 NOC v 1 - tidak ada sub bidang yang
officer-2 NOC v 1 mengelala workload
officer-1 Mediation Device v i engineer
officer-2 Mediation Device \'i 1 - tidak ada sub bidang yang
officer-1 Network Security Control v 1 mengelola troubleticket
officer-1 survelllance & data mining v 1 managernent
officer-2 Data administration suppart v 1 - tidak ada sub bidang yang
S g;;‘é;";h‘ AT e S o iK
Manager Qptimilization Coverage Area ] 1
Asman Energi & Site Survey v 1
officer-2 Energy Vi 1
officer-2 site survey CME & network
element V' 1
Asman Repeater dan IBS v 1
officer-2 Repeater dan 185 V' 1
afficer-3 Repeater dan IBS Vi 1
Asman Optimalization Coverage v 1
officer-2 Optimalization caverage v 2
officer-3 Optimalizalion coverage Vi 2
officer-3 coverage performance
evaluation Vi 1
Asman Construction Supervisian v 1
officer-2 Project Operational Suppart Vi 1
officer-2 Praject Management v 1 posisi tidak perlu
officer-3 Project Administration Vi 1
officer-3 Project Supervision Vi 2
Manager Operatlion & Maintenance Network 1 1
Asman Operation&Mainlenance NS5&B55 IV 1
officer-2 OM NS5 v 1
officer-2 OM BSS \'i 1 formasi SDM kurang
afficer-2 OM Transmission&signatling V' 1
Asman OM VAS Network v 1
Officer-2 OM VoiceRMessaging Platform v 1
officer-3 OM IP dan PDN vi 1
tidak ada sub bidang yang
menangani helpdesk
Asman ROC and Network Evaluation v 1 gangguan
officer-2 Analisa network NS5 & VAS V' 1
officer-2 Analisa network BSS & ROC v 1
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LAMPIRAN V FORMASI SDM NETWORK OPERATION ORGANISASI
EKSISTING [12]

BANDKELAS  Formasi
NAMA POSIS! POSISI KD 16 2008 keterangan
e R S NETWORK OPERATION:REGION AL KR 53 i L
Manager Representative Office Jakarta 1l 1
Asman O&M Network Element W 1

officer-2 O&M MSCEHIR vV 1

officer-3 support facility and

ransmission Vi 1

officer-2 BSC& BTS Vv 2 formasi SDM kurang

officer-3 BSC& BTS Vi 2 formasi SDMkurang

officer-2 Repeater dan IBS V' 1
TOTAL SDM divislan&regianal 86
TOTAL SDM dlvislon 47
TOTAL SDM regional 39
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LAMPIRAN VII PROSES BISNIS NETWORK OPERATION FLEXI MANDIRI

Proses Bisnis Level 3 Network Operations

RMO - SR Fullfillment Assurace Billing Horizontal Process
& N5S " -
: ) | comvERcE |
R — RADIO Coee (CRIHMORD
TRANSMIS! 8,
SIGNALLING ;
Stratege Resowce
Planning
{SDM. RDM)
- N
— '
NW
MANAGEMENT
1.115.0 a1 (S
k3J3| yarg digurdenm NWSECURITY & . .
BILLING = 7
SLA e . SuppherPartnerlYendoe:
MANAGEMENT L (SPRM)
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LAMPIRAN VIII STRATEGI MANAJEMEN NETWORK OPERATION

MENGGUNAKAN PERSPEKTIF BSC

PERSPEKTIF BSC NETWORK OPERATION FLEXI MIANDIRI

FINANCIAL SATUAN | BOBOT | TARGET
PENYERAPAN CAPEX % 2 S0
EFISIENS| OPEX % 2 50
TARGET REVENUE TRILYUN 8 4.1
EBITDA MILYAR 3 8475

CUSTOMER SATUAN | BOBOT | TARGET
CSSR % 4 96.75
DOWNTIME NETWORK MNT/BLN 3 24
DOWNTIME TRANSMISI MNT/BLN 3 2.4
DOWNTIME IP BACKBONE MNT/BLN 3 2.4
DOWNTIME SIGNALLING MNT/BLN 3 2.4
TRAFFICABILITY % 3 98.7
DROP CALL % 4 1.1
AVAILABILITY CME % 2 72.21
RELIABILITY CME % 2 70.44
MTTR JAM 3 3.7
TCH BLOCKING RATE % 2 1.8
% BTS DENGAN OCCUPANCY > 70% % 2 5.05
CALL SETUP TIME DETIK 2 3
SPEED DATA Kbps 1 30
QoS IP CORE % 3 98

INTERNAL BUSSINESS PROCESS SATUAN | BOBOT | TARGET

_: DEVELOPMENT. & DEPLOVIMENT * - /02 TR, ' &
- ekspansi core network NSS {MSC, MGW, HLR)
dan BSS (BSC) n NA
- pembangunan BTS n NA
- implementasi BTS IP n NA
- pembangunan IBS n NA
- upgrade carrier n NA
S NETWORK INTEGRATION:#54r him n  iis
- integrasi network management system % NA
- redundancy IP backbone % NA
- implentasi dual homing core network % NA
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NETWORK QUALITY IMPROVEMENT

15

- optimasi minicluster VIP area & residential area cluster NA
- initial tuning new BTS On Air n NA
- benchmark coverage dengan operator lain aktifitas NA
- minimize to zero outage network baik untuk

core network dan BTS n NA

- audit core network (voice , signalling, bandwidth

availability) % NA
- KPI repeater dan 1BS n NA
- KPI CME n NA
- redimensi Link EL TDM dan IP backbone n NA
- rehoming BSC/BTS aktifitas NA
- reengineering signalling % NA
- FQ-nisasi radiolink interference n NA
- reengineering radiolink % NA

- helpdesk excellent {complained handling 1x24

jam closed) % NA
- workshop coordination dengan unit internal

maupun external (program sinergi) aktifitas NA
- routine OM checklist % NA
- perbaikan manajemen routing sesuai dengan

dinamika trafik dan pertumbuhan Alpro % NA
- Efektivitas dan efisiensi Biaya Operasional

melalui pembenahan catuan PLN dan fink

transmisi yang berorientasi pada signifikanst

posisi, dan kebutuhan yang optimal. % NA

* . Fraud, Secirity & Database Handling' _ 5

- sertifikasi 1SO pengelolan network efement % NA
- minimalisasi revenue leakage melalui aktifitas

siklus revenue, penerapan KPI pada NE billing dan

pembentukan komite Billing % NA
- hardening IP network OM % NA
- pengembangan firewall dan intrusion system all

node IP % NA

LEARNING & GROWTH SATUAN | 80BOT | TARGET
TRAINING % 2 NA
MEMBUAT INOVASI % 2 NA
IBO {IMAN BUDAYA OLAHRAGA} % 1 NA
TOTAL 100
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