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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perseroan Terbatas (PT) RUMAH SAKIT PELNI, untuk selanjutnya disingkat PT RS PELNI,
sebagai salah satu anak Perusahaan PT RS PELNI (PERSERO) waijib menerapkan
praktik-praktik Good Corporate Governance secara konsisten dan atau menjadikan Good
Corporate Governance sebagai landasan operasionalnya sebagaimana tertuang dalam
Keputusan Menteri BUMN No : KEP- 117/M-MBU/2002 tanggal 31 Juli 2002,
tentang Penerapan praktik Good Corporate Governance pada Badan Usaha Milik Negara
yang juga dapat diter pkan untuk anak perusahaan suatu BUMN.

Untuk itu Insan PT RS PELNI harus memiliki komitmen yang tinggi dalam melaksanakan
praktik-praktik Good Corporate Governance atau Tata Kelola Perseroan yang baik sebagai
bagian dari usaha untuk pencapaian visi dan misi Perseroan dan Rumah Sakit. Pedoman
Perilaku (Code of Conduct) ini merupakan landasan berperilaku dan motivator untuk
mengerjakan sesuatu dengan baik dan benar, serta cara yang terbaik dalam internalisasi
nilai-nilai etika usaha dan alat untuk mencegah potensi terjadinya penyelewengan dan
kecurangan serta membangun corporate image yang baik.

Pedoman Perilaku ini disusun sebagai acuan perilaku bagi Insan PT RS PELNI yaitu
Komisaris beserta perangkatnya (Sekretariat, Komite Komisaris dan Tenaga Ahli
Komisaris), Direksi dan Pekerja PT RS PELNI.

1.2 Pengertian Pedoman Perilaku

Pedoman perilaku adalah dokumen yang menjadi dasar dan acuan bagi insan PT RS PELNI
dalam menjalankan aktifitas kerjanya sebagai wujud komitmen dari seluruh Insan PELNI untuk
melaksanakan praktik-praktik pengelolaan GCG dalam rangka mencapai Visi dan Misi
perusahaan. Diperlukan mekanisme internalisasi yang efektif serta melakukan pengukuran
atas tingkat pemahaman setiap Insan PELNI terhadap Pedoman Perilaku secara

berkesinambungan melalui Program Sosialisasi "GCG" di Perusahaan.

Pedoman perilaku menjembatani setiap Insan PELNI dalam menjalankan aktivitas kerjanya
secara etis dan bermartabat sehingga diharapkan dapat terbangun situasi yang kondusif
dengan tetap berdasar pada peraturan dan ketentuan perundang-undangan yang berlaku

sebagai penjabaran dari nilai-nilai perusahaan dan best practices GCG.



yang tidak mematuhi Pedoman ini dapat dikenakan tindakan disiplin dan sanksi lain sesuai
dengan ketentuan yang berlaku.
Buku pedoman Perilaku (Code of Conduct) ini merupakan penjabaran nilai-nilai
perusahaan sebagai landasan perilaku yang harus diikuti oleh seluruh insan PT RS PELNI
dalam menjalan aktifitas sehari-hari. PT RS PELNI berkomitmen untuk:

- Menerapkan standar tertinggi pelaksanaan etika bisnis

- Menyediakan tempat yang aman dan menyenangkan serta kondusif untuk bekerja

dengan efisien

- Menjaga tata kelola perusahaan yang baik

- Mematuhi semua perundang-undangan dan peraturan

- Bertanggung jawab terhadap lingkungan

- Meningkatkan kualitas hidup masyarakat dimana bisnis perusahaan berjalan

1.3 Visi, Misi dan Nilai-Nilai PT RS PELNI

VISI:

‘Solusi Terbaik untuk Kesehatan keluarga dan Mitra Terpercaya dalam Ekosistem Kesehatan
Indonesia”

MISI:

1. Memberikan layanan Kesehatan terbaik dan mudah di akses tanpa batas (“fo provide
the best healthcare and hassle free access”)

2. Menciptakan lingkungan kerja yang aman, ramah dan tangkas melalui inovasi,
kolaborasi serta dijitalisasi, ("fo provide safe, friendly and agile working environment
through innovation, collaboration and digitalization”)

3. Membangun daya saing perusahaan berbasis nilai manfaat dalam industri Kesehatan
Indonesia (“fo create corporate’s value based competlitive advantages in Indonesia

health care industry”)

Tata Nilai AKHLAK
6 (Enam) Nilai — Nilai Utama (* core values”)
1.Amanah
Memegang teguh kepercayaan yang diberikan.
a. Kata Kunci : Integritas,tulus,konsisten,dapat dipercaya

b. Kalimat Afirmasi : kami memegang teguh kepercayaan yang telah diberikan
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Panduan Perilaku: Memenuhi janji dan komitmen, bertanggung jawab atas tugas,
keputusan dan tindakan yang dilakukan, berpegang teguh kepada nilai moral dan
etika.

2. Kompeten

Terus belajar dan mengembangkan kapabilitas

a.
b.

C.

Kata Kunci : Kinerja terbaik, sukses, keberhasilan. learning agility, ahli dibidangnya.
Kalimat Afirmasi : Kami terus belajar dan mengembangkan kapabilitas

Panduan Perilaku : Meningkatkan kompetensi diri untuk menjawab tantangan yang
selalu berubah,membantu orang lain belajar, menyelesaikan tugas dengan kualitas
terbaik.

3. Harmonis

Saling peduli dan menghargai perbedaan

a. Kata Kunci ; Peduli (caring), menghargai perbedaan (diversity)
b. Kalimat Afirmasi: kami saling peduli dan mengharagi perbedaan
¢. Panduan Perilaku : Menghargai setiap orang

4. Loyal

Berdedikasi dan mengutamakan kepentingan bangsa dan negara

a. Kata Kunci : Komitmen, dedikasi (rela berkorban,daan kontribusi)

b. Kalimat Afirmasi : Kami berdedikasi dan mengutamakan kepentingan negara dan
bangsa

¢. Panduan Perilaku : Menjaga nama baik sesama karyawan, pimpinan, BUMN dan
Negara, rela berkorban untuk mencapai tujuan yang lebih besar dan patuh kepada
pimpinan sepanjang tidak bertentangan dengan hukum dan etika.

5. Adaptif

Terus berinovasi dan antusias dalam menggerakan perubahan

a. Kata Kunci : Inovasi, antusias terhadap perubahan, proaktif

b. Kalimat Afirmasi : Kami terus berinovasi dan antusias dalam menggerakan ataupun
menghadapi perubahan.

c. Panduan Perilaku ; Cepat menyesuaikan diri untuk menjadi lebih baik, terus menerus

melakukan perbaikan mengikuti perkembangan teknologi, bertindak proaktif.



6. Kolaboratif

Membangun semangat kerja yang sinergis

a. Kata Kunci : Kesediaan bekerjasama,sinergi untuk hasil yang lebih baik.

b. Kalimat Afirmasi : Kami mendorong kerjasama yang sinergis

¢. Panduan Perilaku : Memberi kesempatan kepada berbagai pihak untuk berkontribusi,

dalam bekerjasama untuk menghasilkan nilai tambah,menggerakan pemanfaatan

berbagai sumber daya untuk tujuan Bersama.

1.4 Budaya Kerja Organisasi (Corporate Culture)

Dalam mencapai Visinya, PT RS PELNI berkomitmen untuk menerapkan 3 (tiga) budaya
kerja organisasi yaitu BUDAYA AMAN, BUDAYA RINGKAS DAN BUDAYA MENYEMBUHKAN.

Berikut penjelasan dan simbol dari masing masing budaya organisasi tersebut.

1. Budaya Aman (Safety Culture)
Untuk budaya aman ber Fokus pada keselamatan Pegawai, Pasien dan Organisasi
yang bersumber dari 14 chapter buku JCI dan KARS dan 1 (satu) chapter buku Anti
Fraud. 15 mata rantai budaya aman diwakili oleh SIMBOL BUDAYA AMAN yang
didesain khusus untuk pegawai RS Pelni agar mudah mengingat standar standar

internasional dan konsep apa saja yang diwakilinya.

1. IPSG /SKP (internasional pasien safety goal) atau sasaran keselamatan pasien

2. yang terdiri dari 6 sasaran yaitu identifikasi pasien dengan benar,tingkatkan

komunikasi efektif,tingkatkan keamanan obat-obatan kewaspadaan tinggi,

benar lokasi,benar prosedur,benar pasien pada operasi,cegah infeksi akibat

perawatan di rumah sakit-cuci tangan,cegah pasien jatuh.

3. ACC /APK (acses and continuitas care) atau akses pelayanan dan kontinuitas

4. pelayanan.

a.

PFR/HPK (pasen and family right) atau hak pasien dan keluarga.

b. AOP/AP (Asasment of pasien) asesmen pasien

c. COP/PAP (Care of patient) pelayanan dan asuhan pasien

d.

e. MMU/PKPO (medication management and use) pelayanan, kefarmasian dan

ASC /PAB (Anesthetic and surgical care) pelayanan anestesi dan bedah

penggunaan obat
PFE/MKE (Patient and family education) managemen dan komunikasi dan
Edukasi



g. QPS/PMKP (Quality and pasien safety) peningkatan mutu .dan keselaman

pasien

h. PCI/PPI (prevention and control of infection) pencegahan dan pegendalian

infkesi

i. GLD/ TKRS (governence leadership and direction) Tata Kelola Rumah Sakit
jo FMS/MFK (Facility management and safety) Manajemen fasilitas dan

keselamatan.

5. SQE/KKS (Staff qualification and education) Kompetensi dan Kewenangan staf

6. MOI /MIRM (management of information) manajemen informasi dan Rekam

Medik

7. AFAF (anti fraud, abuse & fraudulent activities) perisai anti penipuan dan

pemalsuan fakta

2. Budaya Ringkas (Lean Culture)

Salah satu dari implementasi lean management yang berfokus pada perbaikan

berkelanjutan melalui identifikasi dan eliminasi waste (aktifitas yang tidak

memberikan nilai atau non value added) diseluruh aspek kegiatan pelayanan

maupun menegemen, Di Rumah Sakit pelni kita kenal dengan 7 jurus ringkas diwakili

oleh simbol budaya ringkas, agar mudah mengingat pengertian apa saja yang di

wakilinya :

1. Visualisasikan

2. Breafing

3. Stop bores

Setiap unit visualisasikan proses, target indicator dan perilaku

utama

Berkomunikasi lintas profesi, lintas unit, lintas level jabatan
tentang isu spesifik untuk keselamatan pasien atau masalah
sehari hari atau yang komplek

Identifikasi dan kurangi 8 jenis pemborosan. Delapan jenis
pemborosan atau waste yang sering kita jumpai dalam aktifitas
kita sehari hari yg kita singkat menjadi Down Time (Defects,
Overproduction, — Waiting  Time,  Non-Utilized  Talent,
Transportation, Inventory, Motion, Extra Processing)



4. PDCA

5. Redesign

6. Proaktif

7. Kemitraan

Cara berfikir dan bekerja untuk melaksanakan perbaikan
berkesinambungan
Mengubah proses bisnis agar lebih efisien dan meningkatkan

keselamatan pasien.

Secara aktif menyampaikan ide solusi, inovasi, secara mandiri

melaporkan kesalahan komplain yang diterima.

Menjalin kerjasama dengan integritas, fokus pada efisiensi

untuk kepentingan pasien.

3. Budaya Menyembuhkan (Healing Culture)

Budaya yang berfokus pada menciptakan lingkungan yang memberikan pengalaman

positif bagi pasien dan keluarganya untuk mempercepat proses penyembuhan. Untuk

mewujudkan hal tersebut diatas kami memiliki 5 pilar meneymbuhkan:

1.

Care Plan

Waktu Tunggu

Teduh

Akses

Berdayakan

Komunikasikan rencana perawatan dan paket pelayanan

pada pasien serta keluarganya lalu kerjakan

Mengurangi waktu tunggu diantara proses pelayanan

Menciptakan keteduhan ketenangan dan kenyamanan

Memudahkan akses fisik dan non fisik

Mengajak pasien dan keluarganya untuk terlibat secara aktif

dalam proses penyembuhan selama perawatan di rs pelni

1.5 Manfaat Pedoman Prilaku

a.

Memberikan kejelasan dalam bersikap dan berperilaku bagi insan PT RS PELNI

dalam menjalankan aktifitas kerjanya sehingga menghasilkan reputasi yang baik,

yang pada akhirnya mewujudkan keberhasilan usaha dalam jangka panjang.

Membentuk karakter insan PT RS PELNI yang bertanggung jawab dan beretika

dalam berinteraksi baik dengan sesama insan PT RS PELNI maupun dengan diluar

pihak perusahaan



¢. Menciptakan suasana dan lingkungan kerja yang sehat dan nyaman dengan
menjunjung tinggi nilai-nilai kejujuran, etika dan keterbukaan sehingga akan
meningkatkan kinerja dan produktifitas setiap insan PT RS PELNI

1.6 Daftar Istilah
Berikut adalah istilah penting dalam pedoman perilaku (Code Of Conduct) .sebagai
berikut

a.

Perusahaan dengan huruf capital 'P' adalah PT PELNI (Persero) beserta anak
Perusahaan dan afiliasinya, sedangkan untuk pemisahaan dengan 'p' huruf kecil
adalah perusahaan lain pada umumnya.

Good Corporate Governance (GCG) adalah prinsip-prinsip yang mendasari suatu
proses dan mekanisme pengelolaan Perusahaan berlandaskan peraturan perundang-
undangan dan etika berusaha.

Code of Conduct (COC) PT RS PELNI (Persero) adalah pedoman yang mengatur etika
usaha dan tata perilaku Insan PT RS PELNI (Persero) untuk melaksanakan praktik-
praktik pengelolaan Perusahaan yang baik.

Nilai-Nilai Luhur Perusahaan adalah landasan moral yang dimiliki PT RS PELNI
(Persero) dalam mencapai visi dan misi Perusahaan.

Corporate Secretary adalah pejabat yang bertanggung jawab untuk memantau
kepatuhan terhadap pelaksanaan Pedoman Perilaku (Code of Conduct) ini yang
bertugas antara lain melalui menerima dan menindaklanjuti setiap pelanggaran yang
dilaporkan.

Insan PT RS PELNI (Persero) adalah Komisaris beserta perangkatnya (Sekretariat,
Komite Komisaris, Tenaga Ahli Komisaris), Direksi dan Karyawan PT RS PELNI
(Persero) serta personel lainnya yang secara langsung atau tidak langsung bekerja
pada PT RS PELNI (Persero).

Manajemen Review adalah forum yang terdiri dari Direksi dan pejabat satu level
dibawah Direksi yang melakukan evaluasi dan review terhadap Pedoman Perilaku.
Pejabat yang Bertanggung Jawab atas Penerapan Pedoman Perilaku (Code of
Conduct) adalah para Komisaris, Direksi, dan Pejabat satu tingkat dibawah Direksi
Atasan Langsung adalah Jabatan diatas yang didudukinya dalam hubungan kepada
siapa ia harus bertanggung jawab.

Karyawan adalah semua orang yang mempunyai hubungan kerja dengan PT RS
PELNI (Persero) dengan status organic dan non organic dan menerima upah/ gaji.
Stakeholders adalah setiap pihak yang memiliki kepentingan dengan Perusahaan baik

langsung maupun tidak langsung baik financial maupun nonfinansial terhadap
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kelangsungan hidup Perusahaan ,termasuk didalamnya Pemegang Saham, Dewan
Komisaris, Pemerintah, Direksi, Karyawan, Pelanggan, Masyarakat, Pemasok,
Kreditur serta pihak berkepentingan lainnya.

Pelanggan adalah setiap orang dan/ atau organisasi yang menggunakan jasa PT
PELNI (Persero).

. Benturan Kepentingan adalah suatu kondisi yang memungkinkan Insan PT RS PELNI
(Persero) baik. Didarat maupun dilaut untuk memanfaatkan kedudukan dan
wewenang yang dimilikinya dalam Perusahaan untuk kepentingan pribadi, keluarga
atau golongan, sehingga dapat mempengaruhi pelaksanaan tugas yang diamanatkan
oleh Perusahaan secara objektif.

Etika adalah sekumpulan nomma atau nilai yang diyakini oleh suatu kelompok
masyarakat sebagai suatu standar perilaku kelompok tersebut

. Mitra Kerja  adalah Mitra Perusahaan yang terikat dalam kontrak kerja Sama

dengan Perusahaan

p. Pemasok/Supplier adalah Penyedia Barang Jasa bagi Perusahaan.

g. Anak Perusahaan adalah sebuah perusahaan yang dikendalikan oleh sebuah

Perusahaan yang terpisah yang lebih tinggi (Induk Perusahaan)

Principal adalah pihak/pemilik modal berupa badan hokum yang dalam suatu
perjanjian memberikan amanat kepada pihak lain/ agen untuk melaksanakan suatu
transaksi perdagangan.

Media Masa adalah alat yang digunakan dalam penyampaian pesan-pesan dari
sumber kepada khalayak (menerima) dengan menggunakan alat-alat komunikasi
mekanis seperti surat kabar, film, radio, IV, internet.

Kreditur adalah orang, Badan Hukum atau Badan Hukum lainnya yang member
pinjaman atau menyediakan dana/ yang dapat dipersamakan dengan itu kepada
Perusahaan untuk jangka waktu tertentu dengan terms and condition yang telah

disepakati



BAB II
PEDOMAN ETIKA USAHA

2.1 Hubungan dengan Pemegang Saham

Kepentingan Pemegang Saham merupakan prioritas Perusahaan. Karena itu Perusahaan
memiliki komitmen untuk senantiasa menghormati dan menjamin bah hak-hak Pemegang
Saham, sesuai dengan Anggaran Dasar Perusahaan serta peraturan lain yang berlaku dapat
terpenuhi dengan balk secara transparan, adil, tepat waktu dan lancar.

Agar hubungan dengan Pemegang Saham dapat terjalin dengan baik dan memenuhi
ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku, maka Perusahaan menetapkan
kebijakan sebagai berikut:

a. Memberikan informasi material yang lengkap dan akurat mengenal Perusahaan kepada
Pemegang Saham sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku;

b. Membuat mekanisme RUPS yang memungkinkan setiap Pemegang Saham dapat hadir
dalam RUPS dan memberikan suaranya sesuai dengan peraturan perundang-
undangan yang berlaku;

c. Menjamin agar setiap Pemegang Saham mendapatkan hak-haknya sesuai ketentuan

d. Anggaran Dasar Perusahaan, semua keputusan yang diambil secara sah dalam RUPS
serta peraturan perundang-undangan yang berlaku;

e. Setiap Pemegang Saham harus memenuhi kewajiban dan melaksanakan tanggung
jawabnya sesuai Anggaran Dasar Perusahaan dan peraturan perundang-undangan
yang berlaku.

2.2 Kerja Sama Atasan dan Bawahan

Kelangsungan hidup suatu perusahaan sangat ditentukan oleh kinerja dan citra
perusahaan. Kinerja dan citra perusahaan itu sendiri sangat ditentukan oleh 2 (dua) hal,
yaitu kemampuan (kapabilitas dan kompetensi) dan perilaku setiap Karyawan sebagai
penggerak roda organisasi. Oleh karena itu, sangat penting bagi Perusahaan untuk
mengatur perilaku yang beretika dalam pelaksanaan aktivitas sehari-hari di kepegawaian.

1. Perilaku Sebagai Atasan Terhadap Bawahan
» Menghargai dan memperlakukan bawahan sebagai manusia seutuhnya dengan
memperhatikan semua sisi kemanusiannya selalu berkomunikasi secara santun,

terbuka, jujur dan bertanggung jawab.



> Senantiasa meningkatkan pengetahuan bawahan dan menghargai kreativitas, inovasi
dan inisiatif bawahan.

» Melibatkan dan mempertimbangkan masukan dari bawahan dalam proses
pengambilan keputusan serta menghargai dan menerima perbedaan pendapat dan
kritik yang membangun.

» Memberi keteladanan dalam tindakan dan perilakus ehari-hari, sesuai kata dengan
perbuatan.

Menjadi pelopor pembaharuan dan manajemen perubahan.

» Mendorong budaya kepatuhan terhadap pedoman perilaku dan kebijakan
Perusahaan.

» Mendorong/memotivasi bawahan untuk berprestasi dan secara bersama-sama
mencapai sasaran kinerja yang telah ditetapkan.

» Melakukan koreksi atau teguran kebawahan secara konstruktif, adil dan tanpa
mematahkan semangat kerja yang bersangkutan.

» Memberikan kesempatan yang sama kepada bawahan untuk mengembangkan
karirnya tanpa membeda-bedakan suku, agama, ras, gender dan golongan.

» Menanggapi setiap laporan yang diterima mengenai pelanggaran disiplin dan
menindaklanjutinya secara adil dan transparan sesuai peraturan Perusahaan.

» Menjaga keutuhan dan kekompakan seluruh Karyawan dengan menghindari
persaingan yang tidak sehat serta menghindari pengkotakan antar bagian

» Tidak melakukan intimidasi atau tekanan, penghinaan, dan pelecehan terhadap

bawahan.

2. Perilaku Sebagai Bawahan Terhadap Atasan

» Bekerja jujur dan profesional dalam menjalankan tugas dengan penuh tanggung
jawab.

» Bersikap dan bertingkah laku santun terhadap Atasan dan sesama Karyawan selalu
berusaha meningkatkan kemampuan, pengetahuan dan profesionalisme dalam
melaksanakan tugas.

Memberikan saran dan masukan yang positif kepada Atasan.

Berani dan bebas mengeluarkan pendapat secara santun dalam mendiskusikan
kebijakan Atasan yang tidak sesuai dengan aturan dan/atau tujuan Perusahaan dan
menyampaikan saran untuk perbaikan.

» Tidak membahas secara negatif kebijakan Atasan dengan sesama bawahan yang

berpotensi mengundang fitnah dan kontraproduktif terhadap kinerja Perusahaan
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» Mematuhi peraturan Perusahaan dan menginformasikan kepada Atasan bila terdapat
indikasi penyimpangan

» Patuh dan konsekuen terhadap hukum, kebijakan (policy), dan Standard Operating
Procedure (SOP) yang sudah ditetapkan

» Tidak melakukan tindakan yang diluar kewenangannya
Mematuhi dan menghormati kesepakatan yang tertuang dalam Perjanjian Kerja
Bersama (PKB).

2.3 Hubungan dengan Karyawan

Perusahaan menganggap bahwa Karyawan merupakan aset yang paling penting dan
berharga. Oleh karena itu Perusahaan akan memberikan kondisi kerja yang baik dan aman
bagi Karyawan, melindungi dan segala bentuk kemungkinan membahayakan keselamatan dan
kesehatan kerja, memberi hak kepada Karyawan untuk berserikat sesuai dengan peraturan
yang berlaku. Perusahaan menerapkan system manajemen Sumber Daya Manusia
berdasarkan nilai-nilai keterbukaan, adil dan bebas dari bias karena adanya perbedaan suku,
asal usul, jenis kelamin, agama dan asal kelahiran serta hal -hal yang tidak terkait dengan
kinerja Karyawan. Kebijakan dan prosedur manajemen Sumber Daya Manusia seperti :
prosedur promosi, demosi. Mutasi maupun reward and punishment serta pelaksanaan
pendidikan dan pelatihan bagi Karyawan akan dilaksanakan secara konsisten sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.

Perusahaan berkomitmen untuk memberikan lingkungan kepegawaian yang tidak
diskriminatif kepada Karyawan, bebas dari pelecehan dalam bentuk apapun. Perusahaan juga
menjamin tidak adanya tindakan ancaman ataupun kekerasan dilingkungan kerja. Karyawan
yang terlibat dalam tindakan ancaman dan kekerasan akan dikenai tindakan disiplin bahkan
tuntutan hukum.

Perusahaan tidak membenarkan penyalahgunaan narkoba, alkohol didalam lingkungan
Perusahaan, karena akan berdampak serius terhadap keselamatan dan kinerja Karyawan dan
dapat mengarah pada perbuatan kriminal, oleh karenanya Perusahaan mensyaratkan
terciptanya lingkungan kerja yang bebas narkoba dan alkohol. Penggunaan alkohol hanya
diperbolehkan untuk jamuan bisnis dalam acara formal sebagai bentuk kesopanan mengacu
pada ketentuan yang ada dalam Prosedur Jamuan Bisnis.

Ketentuan dalam pengelolaan Sumber Daya Manusia dan pelaksanaan hubungan industrial
diikat dalam bentuk Perjanjian Kerja Bersama (PKB). Komitmen Perusahaan untuk
menempatkan Perjanjian Kerja Bersama sebagai landasan dalam membina hubungan dengan

Karyawan.
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2.4 Hubungan dengan Pelanggan / Konsumen

A.

Pelayanan Kepada Konsumen

Karyawan wajib melayani setiap pelanggan secara profesional dengan sikap sopan,
ramah dan wajar. Bilamana Karyawan secara sengaja atau tidak sengaja (karena
sebab-sebab lain berdasarkan alasan pribadi) tidak memberikan pelayanan yang
memuaskan kepada pelanggan, dimana pada batas tertentu tindakan karyawan
tersebut dapat merugikan dan membahayakan kelangsungan hidup Perusahaan, maka
Perusahaan dapat memberikan sanksi kepada Karyawan.

Perlakuan Adil dan Tidak Diskriminatif

Perusahaan berkomitmen menyediakan pelayanan yang berkualitas dengan
penerapan kebijakan standar mutu pelayanan. Sejalan dengan hal tersebut, setiap
Karyawan wajib memberikan perlakuan yang adil dan tidak bertindak diskriminatif
dalam melayani pelanggan dengan pemenuhan standar mutu pelayanan yang telah

ditetapkan.

Harus Dilakukan:

>

YV V V V V V¥V

Mengutamakan kepuasan dan kepercayaan pelanggan dengan memberikan pelayanan
yang baik dan berkualitas sesuai dengan standar mutu pelayanan

Menjalin komunikasi edukatif yang sehat, ramah, adil, dan jujur

Menegakkan inlegritas pelayanan publik

Memberikan solusi yang saling menguntungkan

Menjaga kerahasiaan informasi terkait dengan pelanggan

Menindaklanjuti/ memproses penyelesaian keluhan atau pengaduan pelanggan
Memberi perlakuanya adil dalam melayani setiap pelanggan

Harus Dihindari:

>
>

Mengabaikan masukan dan kritikan pelanggan atas pelayanan
Bertindak diskriminatif

Perusahaan mengutamakan kepuasan dan kepercayaan pelanggan yaitu dengan usaha

memberikan pelayanan dengan kualitas prima, bermutu serta solusi yang inovatif kepada

pelanggan. Perusahaan senantiasa menjaga komunikasi secara berkesinambungan secara
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sehat, fair, dan jujur dengan pelanggan. Dalam pelaksanaannya Perusahaan akan berinteraksi
dengan pelanggan secara langsung agar dapat diketahui apa yang sebenarnya menjadi
kebutuhan pelanggan dan selanjutnya memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan
pelanggan.

2.5 Hubungan dengan Pemasok dan Penyedia Barang dan Jasa

Perusahaan dalam melaksanakan kegiatan usahanya senantiasa menjaga terciptanya
persaingan yang sehat sesuai dengan peraturan dan perundang-undangan yang berlaku
dengan menjunjung prinsip-prinsip efektif dan efisien, terbuka dan bersaing, transparan,
serta akuntabel.

Perusahaan menyadari bahwa penyedia barang/jasa, pemasok dan kontraktor
merupakan Mitra Bisnis dalam operasional Perusahaan. Oleh sebab itu Perusahaan senantiasa
menjaga hubungan dan kerjasama yang didasari sikap profesionalisme dan saling
menghargai.

Perusahaan tidak akan membedakan atau memberikan perlakuan yang berbeda
terhadap pemasok dan penyedia barang dan jasa dengan melakukan praktik usaha yang
sehat. Dalam berhubungan dengan pemasok dan penyedia barang dan jasa Perusahaan
melakukan secara profesional, setara, saling percaya, menghargai dan saling menguntungkan
dengan mematuhi kaidah bisnis yang berlaku.

Prinsip-prinsip hubungan dengan pemasok dan penyedia barang dan jasa yaitu
dilakukan dengan mengutamakan pencapaian hasil optimal sesuai dengan standar yang
terbaik, bebas dari kolusi, membuat perjanjian kerja yang berimbang dan saling
menguntungkan, serta memenuhi hak dan kewajibannya masing-masing sesuai dengan
perjanjian.

Perusahaan akan berusaha melaksanakan hak dan kewajiban yang timbul dari adanya
hubungan dan kerjasama antara Perusahaan dengan Pemasok dan penyedia barang dan jasa
termasuk dalam hal ini adalah menjatuhkan sanksi yang tegas terhadap pemasok dan
penyedia barang dan jasa yang melakukan pelanggaran.

Perusahaan selalu menjaga hubungan baik dan menghindari kerjasama dengan
pemasok dan Penyedia Barang dan Jasa yang tidak etis. Oleh karena itu, Perusahaan
senantiasa membangun komunikasi secara intensif dengan Pemasok dan Penyedia Barang

dan Jasa untuk mencari solusi yang terbaik dalam rangka peningkatan kinerja.

2.6 Hubungan dengan Mitra Kerja
Pencapaian kinerja PT RS PELNI sangat ditentukan oleh hubungan yang harmonis dan
wajar dengan Mitra Kerja Insan PT RS PELNI atas nama Perusahaan harus menghargai
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