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ABSTRAK 

Laporan kerja praktik ini bertujuan untuk menjelaskan implementasi dukungan teknis 

yang dilakukan oleh tim Data Center Support (DCS) dalam program Red Hat Certified System 

Administrator (RHCSA). Selama program, tim DCS bertanggung jawab untuk menangani 

berbagai masalah teknis yang terjadi pada lab virtual yang digunakan oleh peserta dan mentor. 

Proses kerja dimulai dengan menerima laporan masalah, melakukan diagnosa awal, dan jika 

diperlukan, mengeskalasi masalah ke tim dukungan Level 2 (L2). Studi literatur dilakukan 

untuk memahami teknologi dan alat yang digunakan dalam lingkungan lab virtual, termasuk 

Red Hat Enterprise Linux (RHEL), SELinux, Docker, dan Kubernetes. Prosedur standar 

operasional dirancang untuk memastikan setiap langkah penanganan masalah dilakukan 

dengan efisien dan efektif. Implementasi prosedur ini diikuti dengan pengujian dan evaluasi 

untuk memastikan bahwa sistem dukungan berjalan dengan baik dan memenuhi kebutuhan 

peserta dan mentor. Kesimpulan dan rekomendasi disusun berdasarkan hasil evaluasi, dengan 

fokus pada peningkatan kecepatan penanganan masalah dan efektivitas komunikasi antara tim 

DCS dan L2. Dengan pendekatan metodologis yang terstruktur, laporan ini menunjukkan 

pentingnya peran DCS dalam menjaga stabilitas dan performa lab virtual, serta kontribusinya 

terhadap keberhasilan program RHCSA. 

Kata Kunci : Data Center Support, Dukungan teknis, Lab Virtual, Red Hat Certified 

System Administrator(RHCSA) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dalam era digital yang semakin maju, kebutuhan akan tenaga ahli di bidang teknologi 

informasi, khususnya dalam administrasi sistem, semakin meningkat. Salah satu upaya 

untuk memenuhi kebutuhan tersebut adalah melalui program studi independen yang 

menawarkan sertifikasi profesional, seperti Red Hat Certified System Administrator 

(RHCSA). Program ini dirancang untuk memberikan pengetahuan dan keterampilan praktis 

kepada peserta, sehingga mereka siap menghadapi tantangan dalam dunia kerja yang 

sesungguhnya. 

Infinite Learning, sebagai penyelenggara program ini, menyediakan lingkungan belajar 

yang mendukung melalui penggunaan virtual lab yang memungkinkan peserta untuk 

berlatih dan mengaplikasikan materi yang telah dipelajari. Namun, penggunaan virtual lab 

ini tidak lepas dari berbagai kendala teknis yang mungkin dihadapi oleh peserta maupun 

mentor. Oleh karena itu, keberadaan tim Data Center Support (DCS) menjadi sangat penting 

dalam memastikan kelancaran pelaksanaan program ini. 

Sebagai bagian dari tim DCS Level 1, tugas utama saya adalah menerima laporan 

masalah dari peserta dan mentor, serta memberikan solusi yang tepat. Jika kendala tersebut 

tidak dapat diselesaikan di level saya, maka akan diekskalasi ke Level 2 untuk penanganan 

lebih lanjut. Dalam menjalankan tugas ini, saya menggunakan sistem yang disediakan oleh 

Red Hat, di mana saya memiliki akses sebagai Instructor dan admin, sehingga saya memiliki 

kendali penuh dalam menangani berbagai masalah yang dilaporkan terkait virtual lab. 

 

1.2 Tujuan 

Tujuan utama dari kegiatan ini adalah untuk memberikan dukungan teknis yang handal 

kepada peserta dan mentor dalam mengatasi berbagai kendala yang terjadi pada virtual lab 

serta menyelesaikan mata kuliah kerja praktik sebesar 4 sks. Dengan adanya dukungan ini, 

diharapkan proses pembelajaran dapat berjalan dengan lancar dan efektif. Melalui 

pengalaman ini, saya juga ingin meningkatkan keterampilan teknis dan komunikasi, serta 

memperoleh pengalaman nyata dalam lingkungan kerja yang sesungguhnya, khususnya 

dalam bidang dukungan teknis dan manajemen sistem. 

 

1.3 Manfaat 

Manfaat dari kegiatan ini antara lain adalah peningkatan keterampilan teknis dalam 

menangani masalah yang terkait dengan administrasi sistem dan virtual lab. Selain itu, 

kegiatan ini memberikan pengalaman nyata dalam lingkungan kerja yang sesungguhnya, 

yang sangat berharga untuk pengembangan karier di masa depan. Keterampilan komunikasi 

juga terasah melalui interaksi dengan peserta, mentor, dan tim teknis lainnya, sehingga 

dapat menyampaikan laporan masalah dan solusi dengan jelas dan efektif. Di samping itu, 

dukungan yang diberikan membantu memastikan bahwa program studi independen berjalan 
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dengan lancar, sehingga peserta dapat memaksimalkan proses pembelajaran mereka tanpa 

terganggu oleh masalah teknis. 

 

1.4 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dari kerja praktik ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana proses penerimaan dan penanganan laporan masalah yang terjadi di dalam 

lab virtual yang digunakan oleh peserta dan mentor selama proses belajar mengajar? 

2. Bagaimana metode yang digunakan oleh tim DCS untuk mendiagnosis dan 

menyelesaikan masalah yang dilaporkan dalam lab virtual? 

3. Apa langkah-langkah yang diambil oleh tim DCS ketika masalah yang dihadapi tidak 

dapat diselesaikan pada tingkat L1 dan perlu dieskalasi ke tim L2? 

 

1.5 Lokasi dan Waktu Kerja Praktik 

Pengerjaan kerja praktik ini dilakukan secara remote. Adapun kerja praktik dimulai 

pada tanggal 16 Februari 2024 – 30 Juni 2024 mulai pukul 09.00 hingga 17.00 WIB. 

 

1.6 Metodologi Kerja Praktik 

1.6.1 Identifikasi dan Perumusan Masalah 

Proses kerja praktik dimulai dengan identifikasi dan perumusan masalah yang 

muncul di lab virtual yang digunakan oleh peserta dan mentor dalam program Red Hat 

Virtual Training Support (RHVT). Setiap laporan masalah yang diterima dari peserta 

atau mentor dicatat dan ditelaah oleh tim Data Center Support (DCS). Masalah yang 

sering terjadi meliputi kendala teknis pada lab virtual, kesalahan konfigurasi, dan 

performa sistem. Tim DCS bertugas untuk melakukan diagnosa awal, dan jika masalah 

tidak dapat diselesaikan pada tingkat ini, maka masalah akan dieskalasi ke tim dukungan 

Level 2 (L2) sesuai prosedur yang berlaku. 

1.6.2 Studi Literatur dan Pemahaman Teknologi 

Langkah selanjutnya adalah melakukan studi literatur untuk memahami 

teknologi dan alat yang digunakan dalam lingkungan lab virtual. Studi ini mencakup 

pemahaman mendalam tentang Red Hat Enterprise Linux (RHEL), fitur-fitur keamanan 

seperti SELinux, dan teknologi containerization seperti Docker dan Kubernetes yang 

digunakan dalam platform Red Hat. Studi literatur juga mencakup metode dukungan 

teknis dan struktur eskalasi masalah untuk memastikan prosedur yang diterapkan sesuai 

dengan praktik terbaik di industri. 

1.6.3 Prosedur Dukungan Teknis dan Eskalasi 

Setelah memahami teknologi dan sistem yang digunakan, prosedur standar 

operasional untuk dukungan teknis dan eskalasi masalah dirancang. Prosedur ini 

mencakup langkah-langkah untuk menerima laporan masalah, melakukan diagnosa 

awal, dan menentukan tindakan perbaikan. Jika masalah tidak dapat diselesaikan oleh 
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tim DCS, prosedur eskalasi ke tim L2 dijalankan, termasuk dokumentasi rinci tentang 

masalah dan langkah-langkah yang telah diambil sebelumnya. Prosedur ini dirancang 

untuk memastikan bahwa masalah dapat ditangani dengan cepat dan efisien. 

1.6.4 Implementasi Sistem Dukungan 

Pada tahap ini, prosedur yang telah dirancang diimplementasikan dalam 

lingkungan kerja sehari-hari. Tim DCS menggunakan akun instruktur dan admin 

mereka untuk mengakses dan mengelola lab virtual, serta menggunakan alat monitoring 

dan log untuk mengidentifikasi dan memecahkan masalah. Implementasi ini mencakup 

penerapan langkah-langkah perbaikan dasar serta dokumentasi setiap tindakan yang 

diambil untuk referensi di masa depan dan proses eskalasi jika diperlukan. 

1.6.5 Pengujian dan Evaluasi Kinerja 

Setelah sistem dukungan diterapkan, dilakukan pengujian untuk memastikan 

bahwa prosedur yang diterapkan efektif dalam menangani masalah lab virtual. 

Pengujian ini melibatkan simulasi masalah umum dan observasi terhadap respon tim 

DCS dalam menyelesaikan masalah tersebut. Evaluasi kinerja dilakukan untuk menilai 

efektivitas sistem dan mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan. Feedback dari 

peserta dan mentor juga dikumpulkan untuk memastikan bahwa layanan dukungan 

memenuhi kebutuhan mereka. 

1.6.6 Kesimpulan dan Rekomendasi 

Tahap terakhir adalah penyusunan kesimpulan dan rekomendasi berdasarkan 

hasil pengujian dan evaluasi. Kesimpulan mencakup pencapaian yang telah diraih, 

seperti peningkatan kecepatan dalam menyelesaikan masalah dan tingkat kepuasan 

peserta dan mentor. Rekomendasi untuk perbaikan lebih lanjut juga disusun, termasuk 

peningkatan prosedur eskalasi dan pelatihan tambahan untuk tim DCS. Dengan 

metodologi ini, diharapkan tim DCS dapat memberikan dukungan teknis yang efisien 

dan efektif, memastikan kelancaran proses belajar mengajar dalam program RHVT, 

serta menjaga kualitas dan stabilitas lab virtual yang digunakan oleh peserta dan mentor. 

 

1.7 Sistematika Laporan 

1.7.1 Bab I Pendahuluan 

Bab ini berisi latar belakang, tujuan, manfaat, rumusan masalah, lokasi dan 

waktu kerja praktik, metodologi, dan sistematika laporan. 

1.7.2 Bab II Profil Perusahaan 

Bab ini berisi gambaran umum dari perusahaan Infinite Learning mulai dari 

profil, lokasi perusahaan. 

1.7.3 Bab III Tinjauan Pustaka 

Bab ini berisi dasar teori dari teknologi yang digunakan dalam menyelesaikan 

proyek kerja praktik. 
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1.7.4 Bab IV Deskripsi Sistem 

Bab ini berisi uraian dari deskripsi sistem yang berjalan selama proses kerja 

praktik. 

1.7.5 Bab V Hasil dan Pembahasan 

Bab ini berisi hasil dari kerja praktik yang berupa contoh-contoh studi kasus 

yang ada saat proses kerja praktik berlangsung. 

1.7.6 Bab VI Kesimpulan dan Saran 

Bab ini berisi kesimpulan dan saran yang didapat dari proses pelaksanaan kerja 

praktik. 

 

  



 

5 

 

[Halaman ini sengaja dikosongkan] 



 

6 

 

BAB II 

PROFIL PERUSAHAAN 

 

2.1 Gambar Logo Infinite Learning 

Infinite Learning Indonesia merupakan sebuah divisi dari PT Kinema 

Systransmultimedia (anak perusahaan dari Infinite Studios), berpusat pada 

pengembangankursus pelatihan kejuruan yang relevan dengan aktivitas Infinite Studios 

danmeningkatnya permintaan bakat terampil dalam ekosistem Nongsa Digital Park. 

Memperluas operasi pelatihan internalnya saat ini, Infinite Learning pada tahun2018 telah 

memperoleh lisensi LPK dari Kementerian Tenaga Kerja Indonesia. Halini memungkinkan 

mereka untuk melaksanakan kursus pelatihan kejuruan yangterbuka untuk umum, yang dapat 

digunakan bekerja sama dengan lembaga pendidikan lokal dan internasional. Saat ini, 

kegiatan Pendidikan Vokasi dilakukandi bawah lisensi LPK untuk pelatihan di Nongsa Digital 

Park (NDP), bekerja samadengan Apple Developer Academy, Royal Melbourne Institute of 

Technology Cyber Security Course, Program Studi Mandiri Kementerian Pendidikan. 

Infinite Learning memiliki visi untuk Menjadi penyedia solusi terdepan disektor 

teknologi, riset dan pengembangan, serta inovasi melalui pelatihan dan pendidikan untuk 

meningkatkan jumlah talenta digital yang kreatif dan inovatifyang bisa mandiri dan sekaligus 

bisa diterima oleh industri di Indonesia dan Dunia.Serta misi sebagai berikut : 

1. Bekerja sama dengan seluruh instansi pemerintah, badan riset nasional,Lembaga 

Pendidikan / pelatihan baik dalam dan luar negeri untuk membuat standar kurikulum, 

Kerjasama riset dan pengembangan, serta inovasi dan pendanaan. 

2. Merekrut guru, mentor, pelatih dan peneliti yang memenuhi standar kriteriaindustry. 

3. Melatih secara berkala guru, mentor, pelatih dan peneliti untuk terusmemenuhi 

kebutuhan perkembangan teknologi di masa yang akan dating. 

4. Merekrut calon-calon peserta pelatihan dan Pendidikan dari seluruhIndonesia. 

5. Bekerja sama dengan semua industry berbasis digital baik di Indonesia dandi luar 

negeri untuk penyerapan talenta digital Indonesia.  
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Terdapat struktur organisasi Infinite Learning pada Gambar 2.2 yang menjelaskan 

bahwa kedudukan tertinggi ada pada CEO PT Kinema Systrans Multimedia, selanjutnya 

Board Of Director kemudian Program Director yang juga bertanggung jawab atas program 

studi independen di Infinite Learning.  

2.2 Gambar Struktur Organisasi Infinite Learning 

Dalam program Studi Independen, tanggung jawab diberikan kepada program director untuk 

mengelola seluruh proses yang ada dari awal hingga akhir kegiatan. Direktur program 

kemudian akan menunjuk beberapa mentor yang akan membantu pesertastudi independen 

dalam mengerjakan proyek mereka dan mengatasi semaksimal mungkin setiap permasalahan 

yang muncul, baik yang bersifat teknis maupun non-teknis. Penulis berada pada posisi mentor  

magang yaitu sebagai pengajar dari mentee yang mengikuti program Web Development  dan 

Hybrid Cloud & AI  di Infinite Learning, PT Kinema Systrans Multimedia, bertanggungjawab 

menyampaikan materi dari modul pembelajaran dan melakukan pendampingan dalam 

mencapai tujuan belajar yang telah ditetapkan. 
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BAB III 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

3.1 Linux 

Linux adalah sistem operasi open-source yang dikembangkan pada tahun 1991 oleh Linus 

Torvalds. Sistem operasi ini menggunakan kernel Linux sebagai inti dari sistemnya dan sering 

dikombinasikan dengan perangkat lunak GNU yang menyediakan aplikasi dan utilitas dasar yang 

diperlukan untuk menjalankan sistem. Linux adalah salah satu contoh paling terkenal dari 

kolaborasi dan pengembangan perangkat lunak secara terbuka di dunia, di mana komunitas 

pengembang dari berbagai belahan dunia berkontribusi dalam pengembangan dan pemeliharaan 

sistem ini. 

Linux dikenal karena stabilitas, keamanan, dan fleksibilitasnya yang tinggi. Banyak server 

internet, superkomputer, dan perangkat mobile menggunakan Linux sebagai sistem operasinya. 

Berbagai distribusi Linux (distro) seperti Ubuntu, Fedora, dan Debian menawarkan variasi yang 

berbeda tergantung pada kebutuhan pengguna. Menurut Akinlolu Adekotujo et al. dalam jurnal "A 

Comparative Study of Operating Systems: Case of Windows, UNIX, Linux, Mac, Android and 

iOS," oleh Akinlolu Adekotujo, Linux menawarkan keunggulan dalam hal keamanan dan 

keandalan dibandingkan dengan sistem operasi lain seperti Windows dan Mac OS. Hal ini 

menjadikan Linux pilihan populer bagi pengembang dan organisasi yang membutuhkan sistem 

operasi yang dapat diandalkan dan mudah dikustomisasi (Adekotujo et al. 2020). 

 

3.2 Red Hat 

Red Hat, Inc. adalah sebuah perusahaan perangkat lunak Amerika yang menyediakan 

solusi open-source yang terkemuka di dunia. Perusahaan ini didirikan pada tahun 1993 dan 

menjadi terkenal dengan distribusi Linux komersialnya, Red Hat Enterprise Linux 

(RHEL). Red Hat menawarkan berbagai produk dan layanan, termasuk platform aplikasi, 

middleware, manajemen, serta dukungan dan pelatihan untuk organisasi yang mengadopsi 

teknologi open-source. 

Red Hat Enterprise Linux (RHEL) adalah salah satu produk andalan perusahaan, yang 

banyak digunakan dalam lingkungan bisnis dan data center karena kestabilan, performa, 

dan dukungan jangka panjang yang ditawarkan. Perusahaan ini juga dikenal dengan 

kontribusinya terhadap proyek-proyek open-source seperti Kubernetes dan OpenShift. 

Dukungan komersial yang ditawarkan oleh Red Hat memungkinkan perusahaan-

perusahaan untuk mengadopsi teknologi open-source dengan lebih percaya diri, mengingat 

adanya jaminan dukungan dan pemeliharaan yang berkualitas tinggi (Ghori 2020). 

 

3.3 Red Hat Enterprise Linux 

Red Hat Enterprise Linux (RHEL) adalah distribusi Linux yang dikembangkan oleh 

Red Hat untuk pasar komersial. RHEL didesain untuk menyediakan platform yang stabil, 

aman, dan berkinerja tinggi bagi perusahaan dan organisasi untuk menjalankan aplikasi 

bisnis kritis mereka. RHEL merupakan salah satu sistem operasi berbasis Linux yang 

paling populer dan banyak digunakan di dunia, terutama di kalangan bisnis dan industri 
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teknologi informasi. RHEL menawarkan lingkungan yang serbaguna dan dapat diandalkan 

untuk berbagai kebutuhan, termasuk server, cloud, dan sistem virtual. Sistem operasi ini 

dirancang untuk mendukung berbagai jenis aplikasi, dari server web hingga database, dari 

sistem komputasi awan hingga infrastruktur jaringan. Selain itu, Red Hat menyediakan 

dukungan jangka panjang, pembaruan keamanan, dan bantuan teknis untuk pengguna 

RHEL, menjadikannya pilihan yang solid untuk perusahaan yang memerlukan stabilitas 

dan dukungan profesional. 

Salah satu keunggulan utama dari RHEL adalah stabilitasnya. Red Hat melakukan 

pengujian ekstensif pada setiap rilis untuk memastikan bahwa sistem operasi ini bekerja 

dengan andal di berbagai lingkungan dan konfigurasi. Pembaruan dan patch keamanan 

diterbitkan secara berkala untuk menjaga sistem tetap aman dari ancaman terbaru. RHEL 

juga dilengkapi dengan berbagai fitur keamanan canggih, seperti SELinux (Security-

Enhanced Linux), yang membantu melindungi sistem dari berbagai jenis serangan dan 

pelanggaran keamanan. RHEL juga dikenal karena performanya yang tinggi. Sistem 

operasi ini dioptimalkan untuk bekerja dengan efisien pada berbagai perangkat keras, dari 

server fisik hingga mesin virtual. Selain itu, RHEL mendukung berbagai teknologi 

containerization seperti Docker dan Kubernetes, yang memungkinkan pengguna untuk 

mengembangkan, mengelola, dan menyebarkan aplikasi dengan lebih mudah dan cepat. 

Red Hat OpenShift, platform Kubernetes yang dibangun di atas RHEL, memberikan solusi 

lengkap untuk manajemen aplikasi kontainer di lingkungan hybrid cloud. 

RHEL memainkan peran penting dalam industri teknologi informasi sebagai platform 

pilihan untuk menjalankan aplikasi bisnis kritis. Banyak perusahaan besar di seluruh dunia, 

termasuk dalam sektor keuangan, kesehatan, telekomunikasi, dan pemerintahan, 

menggunakan RHEL untuk infrastruktur IT mereka. Keandalan dan keamanan yang 

ditawarkan oleh RHEL memungkinkan perusahaan untuk menjalankan aplikasi mereka 

dengan percaya diri, mengurangi risiko downtime dan pelanggaran keamanan. Dalam 

konteks Red Hat Certified System Administrator (RHCSA), RHEL merupakan platform 

yang digunakan untuk pelatihan dan sertifikasi. Peserta belajar bagaimana mengelola 

sistem RHEL, termasuk instalasi, konfigurasi, pemeliharaan, dan pemecahan masalah. 

Sertifikasi RHCSA memberikan bukti bahwa seseorang memiliki keterampilan dan 

pengetahuan yang diperlukan untuk mengelola sistem RHEL dengan efektif, yang 

merupakan nilai tambah besar dalam industri IT (Ghori 2020). 

 

 

3.4 Red Hat Certified System Administrator (RHCSA) 

Red Hat Certified System Administrator (RHCSA) adalah sertifikasi profesional yang 

diakui secara internasional, yang diberikan oleh Red Hat kepada individu yang telah 

membuktikan kemampuan mereka dalam mengelola sistem Linux berbasis Red Hat. 

Sertifikasi ini dirancang untuk memastikan bahwa pemegangnya memiliki keterampilan 

dan pengetahuan yang diperlukan untuk mengelola sistem Linux dengan efisien, termasuk 

instalasi, konfigurasi, manajemen pengguna, serta pemeliharaan sistem. 

RHCSA mencakup berbagai topik penting seperti manajemen layanan sistem, 

konfigurasi jaringan, pengelolaan penyimpanan, dan penggunaan shell scripting untuk 

otomasi tugas. Sertifikasi ini sangat dihargai dalam industri IT karena menunjukkan bahwa 
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pemegangnya memiliki keterampilan praktis yang diperlukan untuk mengelola sistem 

Linux dalam lingkungan bisnis yang kompleks. Menurut beberapa artikel dalam jurnal 

"International Journal of Computer Applications," sertifikasi profesional seperti RHCSA 

memberikan nilai tambah yang signifikan bagi karir profesional IT dengan membuka 

peluang kerja yang lebih luas dan meningkatkan kredibilitas di mata perekrut (Ghori 2020). 

 

3.5 Dukungan Teknis 

Dukungan teknis merupakan layanan yang disediakan oleh individu atau tim yang 

bertugas untuk membantu pengguna dalam mengatasi masalah teknis terkait perangkat 

lunak, perangkat keras, atau sistem informasi lainnya. Dukungan ini bisa mencakup 

berbagai tingkatan, mulai dari bantuan dasar hingga penanganan masalah yang lebih 

kompleks. Pada konteks Data Center Support (DCS) dalam program Red Hat Certified 

System Administrator (RHCSA), dukungan teknis berfokus pada pemecahan masalah yang 

terjadi pada lab virtual yang digunakan oleh peserta dan mentor selama proses pelatihan. 

Dukungan teknis terdiri dari beberapa tingkatan yang biasanya dikenal sebagai Level 1 

(L1), Level 2 (L2), dan Level 3 (L3). Tim L1 biasanya menangani masalah dasar dan 

memberikan solusi cepat untuk masalah yang umum terjadi. Jika masalah tidak dapat 

diselesaikan pada tingkat L1, masalah tersebut akan dieskalasi ke L2, yang memiliki 

keahlian lebih mendalam dan dapat menangani masalah yang lebih kompleks. Untuk 

masalah yang memerlukan penanganan khusus atau sangat teknis, eskalasi dilakukan ke 

L3. Struktur ini memungkinkan penanganan masalah yang efisien dan efektif, serta 

memastikan bahwa setiap masalah mendapatkan perhatian yang sesuai dengan tingkat 

kesulitannya. 

 

3.6 Lab Virtual 

Lab virtual adalah lingkungan simulasi berbasis komputer yang digunakan untuk tujuan 

pelatihan, pengujian, dan eksperimen. Dalam konteks pendidikan dan pelatihan, lab virtual 

memungkinkan peserta untuk mengakses perangkat lunak dan sistem yang biasanya sulit 

atau mahal untuk disediakan secara fisik. Lab virtual memberikan fleksibilitas dan 

aksesibilitas, memungkinkan peserta untuk belajar dan berlatih kapan saja dan di mana 

saja, tanpa batasan geografis atau keterbatasan fisik lainnya. 

Lab virtual dalam program Red Hat Certified System Administrator (RHCSA) 

digunakan untuk memberikan pengalaman praktis kepada peserta dalam mengelola dan 

mengkonfigurasi sistem Red Hat Enterprise Linux (RHEL). Peserta dapat melakukan 

berbagai tugas administrasi sistem, seperti instalasi, konfigurasi, pemeliharaan, dan 

pemecahan masalah, dalam lingkungan yang aman dan terisolasi. Hal ini memungkinkan 

mereka untuk mendapatkan keterampilan praktis yang dibutuhkan untuk berhasil dalam 

ujian sertifikasi dan dalam peran profesional mereka sebagai administrator sistem. 

 

3.7 Data Center Support (DCS) 

Data Center Support (DCS) adalah tim yang bertanggung jawab untuk memberikan 

dukungan teknis dan operasional dalam pengelolaan dan pemeliharaan pusat data. Dalam 
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konteks Red Hat Virtual Training Support (RHVT), tim DCS berfungsi untuk membantu 

jika terjadi masalah pada lab virtual yang digunakan oleh peserta selama proses belajar 

mengajar berlangsung. Tim DCS memastikan bahwa semua aspek teknis dari virtual lab 

berjalan dengan lancar, sehingga peserta dapat mengikuti pelatihan tanpa gangguan yang 

berarti. 

Tim DCS pada RHVT setara dengan tim dukungan Level 1 (L1) dari sisi Red Hat. 

Mereka adalah garis depan dalam hal dukungan teknis dan bertanggung jawab untuk 

menangani masalah-masalah umum yang mungkin dihadapi oleh pengguna. Beberapa 

tanggung jawab utama dari tim DCS meliputi penerimaan laporan masalah dari peserta 

atau mentor terkait masalah teknis pada virtual lab, melakukan diagnosa awal untuk 

mengidentifikasi penyebab masalah dan menentukan solusi awal yang dapat diambil, 

melakukan langkah-langkah perbaikan dasar untuk menyelesaikan masalah, seperti restart 

mesin virtual atau penyesuaian konfigurasi, serta mengeskalasi masalah ke tim dukungan 

teknis yang lebih tinggi, yaitu Level 2 (L2) atau Level 3 (L3), jika masalah tidak dapat 

diselesaikan pada tingkat L1. 

Tim dukungan teknis di atas L1 terdiri dari L2 dan L3. Tim L2 bertanggung jawab untuk 

menangani masalah yang lebih kompleks yang tidak dapat diselesaikan oleh L1. Mereka 

memiliki pengetahuan yang lebih mendalam dan akses ke alat yang lebih canggih untuk 

diagnosa dan perbaikan masalah. Tim L3 adalah level dukungan tertinggi yang menangani 

masalah yang paling kompleks dan kritis. Mereka sering kali terdiri dari para ahli dan 

insinyur yang memiliki pengetahuan mendalam tentang sistem dan perangkat lunak yang 

digunakan. 

Tim DCS memainkan peran penting dalam keberhasilan program pelatihan Red Hat. 

Dengan memastikan bahwa virtual lab berfungsi dengan baik, mereka membantu 

menciptakan lingkungan belajar yang stabil dan mendukung. Selain itu, dengan adanya 

struktur eskalasi yang jelas dari L1 ke L3, masalah teknis dapat ditangani dengan efisien 

dan efektif, meminimalkan dampak negatif pada pengalaman belajar peserta. 
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[Halaman ini sengaja dikosongkan] 
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BAB IV 

DESKRIPSI SISTEM 

 

4.1 Pendahuluan 

  Sistem yang digunakan dalam mendukung kegiatan Kerja Praktik adalah laman 

Red Hat yang menyediakan akses ke virtual lab bagi peserta dan mentor program Studi 

Independen Red Hat Certified System Administrator (RHCSA). Sistem ini dirancang 

untuk mendukung pembelajaran dan pelatihan dalam lingkungan yang terkontrol dan 

terstandarisasi. 

4.2 Arsitektur Sistem 

  Sistem ini dibangun dengan arsitektur berbasis web, yang terdiri dari beberapa 

komponen utama seperti server web, database, dan lingkungan virtual lab. Server web 

bertanggung jawab untuk mengelola permintaan dari pengguna dan menyediakan 

antarmuka pengguna, sementara database menyimpan informasi pengguna dan 

konfigurasi virtual lab. Lingkungan virtual lab dijalankan pada mesin virtual yang dapat 

diakses oleh peserta dan mentor melalui portal web. 

  Untuk melakukan dukungan teknis, penulis memerlukan perangkat keras dan 

perangkat lunak beserta spesifikasinya yang tertulis pada tabel berikut. 

 

Nama Perangkat Jenis Perangkat Kegunaan Perangkat Spesifikasi 

Perangkat 

Laptop Perangkat Keras Tempat utama untuk 

menjalankan proses 

dukungan teknis 

Processor AMD 

Ryzen 5 7535HS  @ 

3.3GHz 

RAM 16GB 

OS Windows 11 

Website Redhat Perangkat Lunak Sebagai dasbor 

monitoring lab 

virtual milik 

pengajar dan peserta 

Google Chrome 

Red Hat Enterprise 

Linux 9.0 

Perangkat Lunak Tempat pelaksanaan 

dukungan teknis 

milik pengajar dan 

peserta 

Processor Intel 

Xeon(R) Platinum  

RAM 4GB 

OS RHEL 9 

4.2.1 Spesifikasi Sistem 

Pada lab virtual yang disediakan pada platform Red Hat, terdapat beberapa server yang 

terkonfigurasi yaitu: 

1. workstation (workstation.lab.example.com) 

2. servera (servera.lab.example.com) 
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3. serverb (serverb.lab.example.com) 

 

4.3 Fitur Utama 

4.3.1. Gambar Fitur Instructor Dashboard pada Platform Red Hat 

 

  Sistem laman Red Hat menawarkan berbagai fitur utama yang mendukung 

proses pembelajaran dan pelatihan dalam program Studi Independen Red Hat Certified 

System Administrator (RHCSA). Peserta dan mentor dapat mengakses virtual lab yang 

telah dikonfigurasi sesuai dengan modul pembelajaran yang sedang berjalan. Virtual lab 

ini memberikan lingkungan praktek yang aman dan terkontrol di mana pengguna dapat 

mempelajari dan menguji keterampilan mereka tanpa risiko terhadap sistem nyata. 

 Fitur khusus untuk melaksanakan kerja praktik adalah fitur “Instructor Dashboard” 

(Gambar 4.3.1). Fitur ini memungkinkan penulis untuk memiliki akses ke semua virtual 

lab milik mentor dan peserta. Sehingga, penulis bisa melakukan pemeriksaan serta 

dukungan teknis untuk virtual lab tersebut. 

 

4.4 Proses Penggunaan Sistem 

  Proses penggunaan sistem untuk menangani masalah pada virtual lab melibatkan 

beberapa langkah yang dimulai dari pelaporan masalah oleh pengguna hingga 

penyelesaian atau eskalasi masalah oleh tim Data Center Support (DCS). 

 

4.4.1 Pelaporan Masalah 

   Ketika peserta atau mentor mengalami kendala atau masalah pada virtual lab 

mereka, langkah pertama yang mereka ambil adalah melaporkan masalah tersebut 

kepada tim DCS. Pelaporan ini dilakukan melalui portal yang disediakan oleh laman 

Red Hat. Pengguna mengisi formulir laporan yang mencakup detail seperti deskripsi 

masalah, waktu terjadinya, dan, jika memungkinkan, langkah-langkah yang telah 

mereka coba untuk menyelesaikan masalah tersebut. Untuk tempat pelaporan 

masalah dilakukan di dalam grup WhatsApp. 
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4.4.1.1. Gambar Grup Pelaporan Masalah Melalui WhatsApp 

4.4.2 Penerimaan dan Pencatatan Laporan 

   Setelah laporan masalah diajukan, tim DCS menerima dan mencatat laporan 

tersebut dalam sistem manajemen tiket internal. Sistem ini membantu tim DCS untuk 

melacak semua laporan masalah yang masuk, menentukan prioritasnya berdasarkan 

tingkat keparahan dan dampaknya terhadap proses pembelajaran, serta memastikan 

bahwa tidak ada laporan yang terlewatkan. 

 

4.4.3 Pemeriksaan 

 

4.4.3.1. Gambar List Kelas Pada Platform Red Hat 

   Tim DCS kemudian melakukan pemeriksaan awal terhadap laporan masalah. 

Langkah ini melibatkan analisis cepat untuk memahami sifat masalah yang 

dilaporkan. Tim DCS memeriksa detail yang diberikan dalam laporan dan, jika 

diperlukan, menghubungi pengguna untuk mendapatkan informasi tambahan. 

   Setelah mendapatkan informasi yang cukup, tim DCS mengakses virtual lab 

yang bermasalah. Mereka menggunakan akun dengan hak akses khusus yang 

memungkinkan mereka untuk masuk ke virtual lab dan melakukan diagnosa 
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langsung. Diagnosa ini melibatkan pengecekan konfigurasi dan operasional virtual 

lab untuk mengidentifikasi penyebab masalah. 

 

4.4.4 Tindakan Perbaikan 

   Berdasarkan hasil diagnosa, tim DCS mengambil langkah-langkah perbaikan 

yang diperlukan. Langkah ini bisa berupa restart layanan atau mesin virtual, 

penyesuaian konfigurasi, atau pembaruan perangkat lunak. Jika masalah disebabkan 

oleh kesalahan pengguna, tim DCS memberikan panduan dan dukungan untuk 

mengedukasi pengguna agar masalah serupa tidak terjadi lagi di masa depan. 

 

4.4.5 Eskalasi Masalah 

   Jika tim DCS tidak dapat menyelesaikan masalah pada tahap pemeriksaan dan 

tindakan awal, mereka akan mengeskalasi masalah tersebut ke tim dukungan teknis 

tingkat lanjut (Level 2) atau spesialis tertentu. Eskalasi ini dilakukan melalui 

platform Google Chat yang berisikan tim L2 serta tim DCS L1. Tim dukungan 

tingkat lanjut kemudian mengambil alih penanganan masalah dan melakukan 

langkah-langkah perbaikan yang lebih mendalam atau kompleks. 

 

 

4.4.5.1 Gambar Tempat Eskalasi Masalah di Google Chat 
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[Halaman ini sengaja dikosongkan] 
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BAB V 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

5.1 Pendahuluan 

Pada bab ini, akan diuraikan hasil dari kegiatan kerja praktik yang telah 

dilakukan serta pembahasan mengenai berbagai studi kasus yang dihadapi selama 

menjalankan tugas sebagai Data Center Support (DCS) Level 1. Setiap studi kasus akan 

dijelaskan secara rinci, mencakup tahap pelaporan, pemeriksaan awal, proses dukungan 

teknis, dan eskalasi masalah jika diperlukan. Selain itu, gambar dan tangkapan layar 

dari pelaporan masalah serta langkah-langkah yang diambil akan disertakan untuk 

memberikan ilustrasi yang lebih jelas mengenai proses penanganan masalah. 

 

5.2 Studi Kasus 1 : Lab Tidak Bisa Terhubung Ke Server 

Pada studi kasus ini, terdapat laporan mengenai peserta yang mengalami kendala 

saat melakukan connect ke server. Berikut adalah tangkapan layar dari laporan yang 

diberikan oleh mentor terkait masalahnya. 

 

5.2.1. Gambar Pelaporan Masalah Oleh Mentor 

 

Dari masalah yang dilaporkan oleh mentor, peserta dengan username father.hcrh tidak 

bisa melakukan connect ke server, tidak hanya dengan command “ping”, tetapi juga 

command “ssh”. 

 Dari masalah tersebut, ada beberapa kemungkinan alasan masalah tersebut dapat 

terjadi. Salah satunya adalah command “lab finish” tidak dilakukan. Pada setiap bab di 

modul RHCSA, terdapat sebuah latihan yang disediakan di lab virtual. Latihan ini dapat 

dijalankan dengan command “lab start”. Setelah latihan tersebut selesai dilakukan, 

peserta diharuskan untuk menjalankan command “lab finish” untuk menandai bahwa 

latihan tersebut telah selesai. Dalam beberapa latihan, ada konfigurasi yang dirubah 

khusus dan menyesuaikan bab atau latihan yang sedang dikerjakan. Sehingga, untuk 

mengembalikan konfigurasi, peserta diharuskan untuk menjalankan “lab finish”. Untuk 

memastikan masalah ini, tim DCS memeriksa lab virtual milik peserta dan menemukan 

sebuah konfigurasi yang keliru. 
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5.2.2. Gambar Hasil Pemeriksaan Lab Virtual Milik Peserta 

 

Dari gambar 5.2.2, dapat dilihat bahwa konfigurasi jaringan pada lab virtual milik 

peserta tidak memiliki domain servera dan serverb. Oleh karena itu, peserta tidak dapat 

terhubung ke servera maupun serverb, termasuk melalui command “ping” atau “ssh”. 

Masalah ingi mungkin terjadi karena peserta lupa memasukkan command “lab finish” 

setelah menyelesaikan sebuah latihan pada modul atau bisa juga melakukan konfigurasi 
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diluar modul. Sehingga, beberapa konfigurasi termasuk file /etc/hosts berubah. Tim 

DCS perlu merubah konfigurasi file agar peserta bisa connect ke server kembali. 

5.2.3. Gambar Penyelesaian Masalah Peserta 

Dari masalah yang ada, tim DCS perlu menambahkan beberapa baris script pada file 

tersebut (Gambar 5.2.3) 2 Baris yang ditambahkan adalah alamat IP, DNS, beserta 

domain dari servera dan serverb. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.2.4. Gambar Hasil Penyelesaian Masalah Dari Peserta 
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Dengan solusi tersebut, lab virtual sudah dapat digunakan kembali. Pada gambar 5.2.4, 

command “ping” ke servera dan serverb dapat dilakukan dan terhubung ke server-server 

tersebut. 

 

5.3 Studi Kasus 2 : Lab Virtual Menyangkut 

Pada studi kasus ini, terdapat laporan mengenai peserta yang mengalami kendala 

saat memulai ulang lab virtualnya. Berikut adalah tangkapan layar dari laporan yang 

diberikan oleh mentor terkait masalahnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.3.1. Gambar Pelaporan Masalah Dari Mentor 

Dari laporan yang diberikan, masalah yang dialami peserta adalah lab virtual milik 

peserta menyangkut saat dilakukan proses start. Masalah ini erat hubungannya dengan 

platform Red Hat karena lab virtual belum terbentuk. Karena masalah terdapat pada 

platform Red Hat, masalah perlu dieskalasi ke tim L2. 
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5.3.2. Gambar Dasbor Lab Virtual Milik Peserta 

5.3.3. Gambar Pelaporan Masalah Milik Peserta 
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5.3.4. Gambar Penyelesaian Masalah Dari Tim L2 

 

 

 

 

 

5.4 Studi Kasus 3 : Gagal Memulai Ulang Lab Virtual 

Pada studi kasus ini, terdapat laporan mengenai peserta yang mengalami kendala 

saat memulai ulang lab virtualnya. Berikut adalah tangkapan layar dari laporan yang 

diberikan oleh mentor terkait masalahnya. 

 

 
5.4.1. Gambar Pelaporan Masalah Oleh Mentor 

 

 

5.4.2. Gambar Lab Bermasalah Milik Peserta 
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Dari laporan tersebut, terdapat salah satu peserta yang memiliki kendala saat 

memasukkan command “lab finish processes-control”. Command tersebut adalah salah 

satu command yang disediakan khusus untuk modul RHCSA untuk melakukan uji coba 

pada salah satu bab di modul RHCSA. Peserta sudah mencoba untuk memulai ulang lab 

virtual, namun tidak memberikan dampak pada lab virtualnya. 

   Karena masalah yang terjadi adalah masalah pada modul, tim DCS sebagai L1 

tidak memiliki akses untuk memeriksa masalah tersebut. Sehingga, masalah ini harus 

dieskalasikan ke L2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.4.3. Gambar Eskalasi Masalah ke L2 

 

Dari gambar 5.4.3, tim L2 menyarankan untuk menghapus lab dan membuat lab virtual 

yang baru. Akan tetapi, pada proses pembuatan lab yang baru, terdapat kendala yaitu 

tombol untuk membuat lab tidak ada pada platform Red Hat. Sehingga, tim L2 

memutuskan untuk mengeskalasi masalah ini ke L3 yaitu tim yang memiliki akses 

penuh pada platform Red Hat. 
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5.4.4. Gambar Hasil Pelaporan L2 ke L3 

 

 Setelah mendapat bantuan dari L3, lab berhasil dibuat. Sehingga, masalah pada studi 

kasus ini selesai. 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Dalam laporan kerja praktik ini, kami telah menguraikan implementasi dukungan 

teknis yang dilakukan oleh tim Data Center Support (DCS) dalam program Red Hat 

Certified System Administrator (RHCSA). Berikut adalah beberapa kesimpulan yang 

dapat diambil dari hasil kerja praktik ini: 

a. Efektivitas Dukungan Teknis: Tim DCS berhasil memberikan dukungan teknis yang 

efektif dalam menangani masalah-masalah yang terjadi di lab virtual. Dengan 

prosedur standar operasional (SOP) yang jelas, tim dapat merespon laporan masalah 

dengan cepat dan efisien, memastikan peserta dan mentor dapat melanjutkan proses 

pembelajaran tanpa gangguan yang berkepanjangan. 

b. Proses Eskalasi yang Terstruktur: Proses eskalasi ke tim Level 2 (L2) berjalan dengan 

baik, menunjukkan bahwa struktur dukungan bertingkat (L1, L2, L3) sangat 

membantu dalam menangani masalah yang lebih kompleks. Dokumentasi rinci 

mengenai masalah yang tidak dapat diselesaikan di tingkat L1 membantu tim L2 

dalam memahami dan menyelesaikan masalah tersebut dengan lebih efektif. 

c. Peningkatan Keahlian Teknis: Melalui kerja praktik ini, tim DCS meningkatkan 

keahlian teknis mereka dalam mengelola sistem RHEL dan alat-alat terkait. 

Pengalaman langsung dalam menangani berbagai masalah teknis juga memperkaya 

pengetahuan dan kemampuan problem-solving tim. 

 

6.2 Saran 

Berdasarkan pengalaman dan temuan selama kerja praktik ini, berikut beberapa 

saran yang dapat diberikan untuk peningkatan di masa mendatang: 
a. Pelatihan Lanjutan untuk Tim DCS: Disarankan untuk mengadakan pelatihan 

lanjutan secara berkala bagi tim DCS untuk memperbarui pengetahuan mereka 

tentang teknologi terbaru dan teknik pemecahan masalah. Ini akan memastikan 

bahwa tim selalu siap untuk menangani masalah yang semakin kompleks. 

b. Feedback dan Evaluasi Berkala: Melakukan evaluasi berkala dan mengumpulkan 

feedback dari peserta dan mentor mengenai layanan dukungan teknis yang diberikan. 

Ini akan membantu dalam mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan dan 

memastikan kepuasan pengguna tetap tinggi. 

c. Kolaborasi yang Lebih Baik dengan Tim L2 dan L3: Meningkatkan kolaborasi dan 

komunikasi dengan tim L2 dan L3 untuk memastikan proses eskalasi berjalan lebih 

lancar. Pertemuan rutin antara tim dukungan dapat membantu dalam berbagi 

pengetahuan dan pengalaman, serta mempercepat penyelesaian masalah yang 

kompleks. 

d. Dokumentasi yang Lebih Rinci: Meningkatkan kualitas dokumentasi masalah dan 

solusi yang telah diterapkan. Dokumentasi yang rinci dan terstruktur akan sangat 
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berguna sebagai referensi di masa mendatang dan membantu tim dalam proses 

pembelajaran berkelanjutan. 

Dengan menerapkan saran-saran di atas, diharapkan dukungan teknis dalam 

program RHCSA dapat lebih ditingkatkan, memberikan pengalaman belajar yang lebih 

baik bagi peserta, dan menjaga stabilitas serta performa lab virtual secara optimal. 
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LAMPIRAN 

 

Gambar 1 : Dokumentasi Rapat Mentor dan Tim DCS 


