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ABSTRAK

Pemerintahan Kota Madiun saat ini mulai merencanakan
membentuk e-government yang handal menuju Smart City di
dalam proses pemerintahannya. Tidak terkecuali terhadap
perencanaan service desk pada Pemerintahan Kota Madiun.
Dalam hal pengembangan Pemerintahan Kota Madiun, service
desk diperlukan untuk menyelesaikan permasalahan yang
dilaporkan pengguna dan memenuhi permintaan terhadap
layanan atau hak akses pengguna. Karena tugas pokok dari
service desk adalah memastikan bahwa operasional layanan Tl
yang disediakan oleh organisasi dapat berjalan dengan baik dan
memenuhi kebutuhan pegguna, sehingga diperlukan penerapan
sebuah standard operating procedure (SOP) yang dapat
mengontrol perilaku organisasi terhadap layanan TI. Apabila
SOP tidak ada di dalam sebuah organisasi akan mengakibatkan
ketidakjelasan dalam aktivitas proses yang dijalankan, sehingga
service desk membutuhkan standard operating procedure
(SOP) sebagai acuan dalam melaksanakan aktivitasnya.

Dalam penyusunan SOP, peneliti menggunakan metode analisis
kondisi kekinian dan kondisi harapan pada pengelolaan layanan
dan pemenuhan permintaan serta pengelolaan hak akses pada
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Pemerintahan Kota Madiun dengan membandingkan kondisi
ideal menurut ITIL V3 mengenai incident management,
problem management, request fulfillment, dan access
management pada level service operation. Setelah itu akan
dilakukan verifikasi dan validasi terhadap dokumen SOP yang
telah dibuat apakah sudah memenuhi kebutuhan service desk
Pemerintahan Kota Madiun. Produk akhir yang dihasilkan dari
tugas akhir ini adalah sebuah dokumen sandard operating
procedure (SOP) dan formulir. Dalam pembuatan SOP terdiri
dari empat SOP yaitu SOP penanganan insiden, SOP
pemenuhan permintaan layanan, SOP pemenuhan permintaan
akses dan SOP penanganan permasalahan. Kemudian untuk
formulir terdiri dari delapan yaitu formulir pelaporan, formulir
pencatatan, formulir tambah artikel, formulir survey kepuasan
masalah, formulir survey kepuasan permintaan, formulir
eskalasi, surat permohonan permintaan layanan dan surat
permohonan permintaan akses. Diharapkan pembuatan SOP ini
dapat memberikan standarisasi terhadap pihak pengelola
layanan T1 (Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff T1).

Kata Kunci : Standard Operating Procedure (SOP), Service
Desk, ITIL V3.

DEVELOPING PROCEDURE AND FORM
SERVICE DESK FOR SERVICE LEVEL

Vi



OPERATION BASED ON FRAMEWORK ITIL V3
(CASE STUDY: E-GOVERMENT MADIUN)
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ABSTRACT

A Government of Madiun to do a reliable e-government to
Smart City in the process of government. No exception to the
planning of service desk for government of madiun. In terms
government of madiun development, a service desk is needed to
resolve user reported issues and fulfilling requests for service
or user access rights. Because the main task of the service desk
is to ensure that the operational services provided by the
organization can be used properly and fulfilling requests, it is
necessary to apply a standard operating procedure (SOP) that
can control the organization's behavior on IT services. Any
SOP is not present within an organization that will cause
uncertainty in the process of ongoing activities, the service desk
requiring standard operating procedure (SOP) as a reference
in carrying out its activities.

In the preparation of SOP, the researcher uses the method of an
analysis of existing conditions and expectation conditions on
service management, fulfilling request and management of
access rights for government of madiun by comparing ideal
conditions according to ITIL V3 regarding incident
management, problem management, request fulfillment and
access management at the level service operation. After that
will be verified and validation of SOP documents that have been
made whether it has fulfilling the needs government of madiun

vii



service desk. The final product resulting from this final project
is a sandard operating procedure (SOP) document and a form.
In making a standard operating procedure consisting of four
standard operating procedures is handling of incident SOP,
fulfilling request SOP, fulfilling access request SOP and
handling of issues SOP. Then, to form consisting of eight is
reporting forms, registration forms, add article forms, problem
satisfaction survey forms, request satisfaction survey forms,
escalation forms, requests for service requests and requests for
access requests. Making SOP documents is expected to
standardize the IT service managers.

Key words : Standard Operating Procedure (SOP), Service
Desk, ITIL V3.
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BAB 1
PENDAHULUAN

Pada bab pendahuluan ini, akan dijelaskan mengenai akan
dijelaskan mengenai latar belakang masalah, perumusan
masalah, batasan masalah, tujuan serta manfaat yang dihasilkan
dari Tugas Akhir ini.

1.1. Latar Belakang

Pemerintahan Kota Madiun sekarang ini sedang
membentuk e-government yang handal menuju smart city
dengan melakukan integrasi untuk tiga aplikasi di bidang
pemerintahan yaitu e-budgeting, e-planning dan e-kontrak.
Oleh karena itu, perlu adanya pemanfaatan teknologi yang
memadai pada Pemerintahan Kota Madiun untuk mendukung
terbentuknya e-government yang menjadi salah satu komponen
smart city [1]. Dalam penerapan e-government kota madiun
pasti dibutuhkan pengelolaan layanan teknologi informasi
untuk memenuhi harapan pengguna terkait penanganan
permasalahan dan permintaan layanan teknologi informasi.
Untuk dapat menyediakan layanan yang diinginkan pengguna
dan  melakukan  pengelolaan  terhadap  layanannya,
Pemerintahan Kota Madiun harus memiliki layanan service
desk dalam melayani seluruh pengguna layanan Tl pada
pemerintahan madiun. Sedangkan menurut hasil wawancara
Pemerintahan Kota Madiun belum mempunyai layanan service
desk untuk melayani seluruh pengguna layanan T1 [2]. Selama
ini pengguna yang mengalami masalah terkait layanan TI akan
langsung menghubungi bagian pihak pengelola layanan TI.
Namun masih belum dilakukannya pencatatan terkait masalah
maupun permintaan pengguna oleh pihak pengelola layanan TI,
sehingga mengakibatkan tidak diketahui akar penyebab
permasalahan yang dapat menyebabkan masalah tersebut akan
terulang kembali. Maka dari itu, dibutuhkan aplikasi yang dapat
mendukung aktivitas service desk seperti proses pencatatan
terkait dengan permasalahan ataupun permintaan layanan TI
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Dalam mendukung aktivitas pengelolaan layanan TI
tersebut, maka Pemerintahan Kota Madiun membutuhkan
layanan service desk guna memastikan bahwa masalah yang
dilaporkan pengguna menerima bantuan sesuai dengan jangka
waktu penanganan yang telah ditentukan. Oleh karenanya,
dibutuhkan layanan service desk yang bertugas untuk
melakukan penanganan permasalahan dan pemenuhan
permintaan layanan Tl apabila pengguna memiliki masalah
terkait layanan TI vyang digunakan, pengguna dapat
menghubungi service desk untuk meminta bantuan terkait
solusi penanganan masalah layanan Tl yang dilaporkan oleh
pengguna. Namun Pemerintahan Kota Madiun juga masih
belum memiliki standard operating procedure (SOP) untuk
pengelolaan layanan TI, apabila tidak ada SOP maka tidak ada
prosedur yang terstandar  sehingga  mengakibatkan
ketidakjelasan dalam aktivitas dari proses yang dijalankan.
Standard operating procedure (SOP) diartikan sebagai
pedoman tertulis yang berisikan mengenai apa yang diharapkan
dan dibutuhkan oleh pegawai dalam membantu aktivitas yang
dikerjakan. SOP sangatlah penting bagi organisasi karena
memiliki  beberapa manfaat salah  satunya untuk
menstandarisasi  aktivitas yang  dikerjakan  dalam
mendeskripsikan dan mendokumentasikan harapan Kkinerja
yang digunakan sebagai panduan untuk memberikan pelatihan
atau pengarahan kepada para pegawai [3]. Didalam
kenyataanya Pemerintahan Kota Madiun masih belum
mempunyai SOP terkait penanganan permasalahan dan
permintaan sehingga munculnya beberapa masalah diantaranya
yang pertama mengenai alur prosedur dalam penyelesaian
permasalahan dan pemenuhan permintaan. Karena seharusnya,
setiap organisasi harus memiliki SOP guna mendetailkan suatu
proses kerja yang harus dilakukan atau diikuti dalam sebuah
organisasi [4]. SOP menjelaskan mengenai tujuan, lingkup, dan
siapa saja yang bertanggung jawab dalam memonitoring dan
bagaimana pekerjaan tersebut dilakukan. Karena dokumen SOP
berisikan penjelasan secara rinci bagaimana harus melakukan
pekerjaan yang diberikan oleh organisasi [5]. Sehingga apabila
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organisasi tidak memiliki SOP maka organisasi tersebut akan
mengalami kesulitan dalam menstandarisasi aktivitas yang
dikerjakan oleh masing-masing bidang karena tidak ada
pedoman tertulis yang menjelaskan mengenai aktivitas yang
dikerjakan pada masing-masing bidang.

Pada penelitian sebelumnya dari Sella Wahyu Restiana
difokuskan untuk pembuatan SOP dan formulir dengan
menggunakan kerangka kerja ITIL V3 dengan pembuatan alur
prosedur yang lebih mengarah pada Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 35 Tahun 2012 Tentang Pedoman
Penyusunan Standar Operasional Prosedur Administrasi
Pemerintahan (PERMENPAN), sehingga yang membedakan
antara tugas akhir saya dan penelitian sebelumnya adalah
pembuatan alur prosedur yang disesuaikan dengan aplikasi
madiun service desk pada bagian syarat dari mutubaku. Serta
pada pengerjaan tugas akhir saya, akan dilakukan pembuatan
standard operating procedure (SOP) dan formulir berdasarkan
hasil analisis kesenjangan dengan melihat kondisi kekinian dan
kondisi harapan yang disesuaikan dengan kondisi ideal
berdasarkan kerangka kerja ITIL V3 mengenai proses incident
mangement, problem management, request fulfillment, dan
access management pada level service operation untuk
pembuatan layanan service desk pada Pemerintahan Kota
Madiun. Setelah itu akan dilakukan pendokumentasian
terhadap SOP yang telah dibuat dan tahap uji coba untuk
aplikasi yang dibuat untuk mendukung aktivitas service desk
serta akan dilakukan verifikasi dan validasi dokumen SOP
kepada pihak pengelola layanan Tl Dinkominfo agar nantinya
dokumen SOP yang telah dibuat diharapkan dapat dijadikan
sebagai pedoman yang terstruktur untuk menjalani aktivitas
dalam memenuhi layanan dan menangani permasalahan
layanan TI.
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1.2. Perumusan Masalah
Rumusan masalah dalam pengerjaan tugas akhir ini adalah :

1. Bagaimana hasil kesenjangan yang terjadi terhadap
kondisi kekinian pengelolaan layanan T1 pada pemerintah
kota madiun dalam mengelola incident, problem, request,
dan access dengan kondisi harapan dan kondisi ideal

berdasarkan kerangka kerja ITIL VV3?

2. Bagaimana hasil pembuatan dokumen Standard
Operating Procedure (SOP) dan formulir dari hasil
analisis kesenjangan antara kondisi kekinian dan kondisi
harapan yang disesuaikan dengan kondisi ideal
berdasarkan kerangka kerja ITIL V3 pada pengelolaan

layanan Tl Pemerintahan Kota Madiun?

3. Bagaimana hasil verifikasi dan validasi Standard
Operating Procedure (SOP) pada pengelolaan layanan Tl
Pemerintahan Kota Madiun yang telah dibuat sudah sesuai

dengan kebutuhan?

1.3. Batasan Masalah
Batasan masalah pada tugas akhir ini adalah :

1. Penelitian tugas akhir ini menggunakan kerangka kerja

ITIL V3.

2. Penyusunan SOP dan formulir yang dilakukan berfokus
pada incident management, problem management, request
fulfillment, dan access management untuk pengelolaan
layanan Tl menurut kerangka kerja ITIL V3 dalam

pembuatan layanan service desk.

3. Penelitian tugas akhir ini menggunakan metode analisis
kesenjangan dengan melihat kondisi kekinian pengelolaan
layanan TI pada pemerintah kota madiun dalam mengelola
incident, problem, request, dan access terhadap kondisi
harapan berdasarkan kondisi ideal sesuai dengan kerangka

kerja ITIL V3.

4. Penelitian ini sebatas tahapan verifikasi dan validasi

dokumen SOP serta tahapan uji coba.
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5. Penelitian tugas akhir ini menggunakan status penanganan
low, medium, high pada incident management, request
fulfillment, dan access management

1.4. Tujuan Tugas Akhir

Tujuan dari pembuatan tugas akhir ini adalah :

1. Mengetahui hasil kesenjangan yang terjadi terhadap
kondisi kekinian pengelolaan layanan TI pada pemerintah
kota madiun dalam mengelola incident, problem, request,
dan access dengan kondisi harapan dan kondisi ideal
berdasarkan kerangka kerja ITIL V3.

2. Menghasilkan dokumen SOP dan formulir pengelolaan
layanan Tl pada proses pengelola incident, problem,
request, dan access dari hasil analisis kesenjangan antara
kondisi kekinian dan kondisi harapan yang disesuaikan
dengan kondisi ideal berdasarkan kerangka kerja ITIL V3
untuk pembuatan layanan service desk pada Pemerintahan
Kota Madiun.

3. Mengetahui hasil verifikasi dan validasi SOP pengelolaan
layanan Tl pada proses pengelola incident, problem,
request, dan access sehingga dapat digunakan oleh pihak
pengelola layanan Tl (Dinkominfo dan OPD vyang
mempunyai staff Tl) Pemerintahan Kota Madiun untuk
pembuatan layanan service desk.

1.5. Manfaat Tugas Akhir
Manfaat yang dapat diperoleh dari pengerjaan tugas akhir ini
adalah :

1. Menghasilkan dokumen Standard Operating Procedure
(SOP) dan formulir pengelola incident, problem, request,
dan access untuk pengelolaan layanan Tl Pemerintahan
Kota Madiun berdasarkan kerangka kerja ITIL V3 untuk
pembuatan layanan service desk.

2. Meningkatkan kinerja operasional pegawai pengelolaan
layanan Tl Pemerintahan Kota Madiun terkait pengelola
incident, problem, request, dan access melalui dokumen
SOP yang telah dibuat.
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1.6. Relevansi Tugas Akhir

Relevansi tugas akhir ini terhadap labotarium Manajemen
Sistem Informasi (MSI) Jurusan Sistem Informasi Fakultas
Teknologi Informasi dan Komunikasi ITS Surabaya adalah
keterkaitan tugas akhir dengan mata kuliah dari labotarium MSI
yaitu Manajemen Layanan T1 dan Tata Kelola TI.

1.7. Sistematik Penulisan

Dalam mengerjakan tugas akhir ini, penulis menentukan
sistematika penulisan yang dibagi menjadi tujuh bab, antara
lain:

BAB | PENDAHULUAN

Bab ini berisi pendahuluan menjelaskan latar belakang masalah,
rumusan masalah, batasan masalah, tujuan tugas akhir, manfaat,
relevansi dan sistematika penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi mengenai referensi-referensi yang terkait dengan
topik tugas akhir ini serta beberapa penelitian sebelumnya yang
berkaitan dengan topic tugas akhir ini. Dasar teori yang
dipaparkan di antaranya mengenai proses service desk menurut
ITIL V3, Analisis kesenjangan, Format Dokumen Penyusunan
SOP, Otomasi dengan menggunakan BPM serta konsep-konsep
lain yang berkaitan dengan pembuatan tugas akhir.

BAB Il METODOLOGI
Bab ini menggambarkan metode penyusunan tugas akhir
beserta uraian pekerjaan yang dilakukan.

BAB IV PERANCANGAN
Bab ini menjelaskan mengenai proses perancangan yang
digunakan sebagai panduan pengerjaan tugas akhir.



BAB V IMPLEMENTASI

Bab ini menjelaskan hasil dari proses perancangan yang
didapatkan melalui wawancara, observasi dan review dokumen
terkait.

BAB VI HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menjelaskan hasil dari proses penggalian data yang
telah dilakukan, hasil penelitian yang dihasilkan serta
pembahasan menyeluruh mengenai pengerjaan tugas akhir ini.
Luaran dari bab ini berupa pembahasan penelitian dan produk
penelitian.

BAB VII PENUTUP
Bab ini menjelaskan kesimpulan yang didapatkan dari hasil
penelitian dan saran terhadap penelitian selanjutnya.
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BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

Bagian tinjauan pustaka akan menjelaskan mengenai penelitian
sebelumnya serta dasar teori yang akan digunakan dan
dijadikan sebagai acuan dalam pengerjaan tugas akhir. Hasil
tinjauan tersebut adalah sebagai berikut.

2.1. Studi Sebelumnya

Pada sub bagian ini akan menjelaskan mengenai penelitian-
penelitian sebelumnya yang sudah dilakukan oleh orang lain
dan dijadikan penulis sebagai refrensi dalam penyusunan tugas

akhir.

Tabel 2.1 Penelitian Sebelumnya 1

Judul Pembuatan Standard Operating Procedure
(SOP) Service Desk Berdasarkan Kerangka
Kerja ITIL V3 dengan Menggunakan Metode
Analisis Gap Layanan (Studi Kasus: PT. XYZ,
Tangerang)

Nama i .

Penelitian Annisa Rachmi [6]

Tahun

Penelitian 2014

Hasil Pembuatan dokumen SOP service desk

Penelitian | dilakukan berdasarkan proses-proses yang ada

di dalam kerangka kerja ITIL V3 yang terkait
tentang service desk. Dokumen SOP yang akan
dihasilkan berdasarkan standar ITIL. Selain itu
juga peneliti melakukan analisis GAP terhadap
kondisi eksiting yang ada di dalam service desk
tersebut untuk dibandingkan berdasarkan
kondisi ideal menurut ITIL V3.
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Hubungan
dengan
Tugas
Akhir

Peneliti menggunakan metode pada kerangka
kerja ITIL V3, sehingga bisa digunakan
sebagai acuan peneliti sebelumnya dalam
melakukan analisis gap terhadap kondisi
eksisting dan kondisi eskpetasi untuk
pembuatan SOP dengan menggunakan tahapan
dari service operation.

Tabel 2.2 Peneli

tian Sebelumnya 2

Judul

Pembuatan Service Level Agreement (SLA)
Pada  Layanan  Teknologi Informasi
Berdasarkan Kerangka Kerja ITIL V3 (Studi
Kasus: DPTSI ITS)

E:r?;ﬁtian Astrid Kurnia Sherlyanita [7]

Tahun

Penelitian 2017

Hasil Penelitian  ini  menghasilkan  pelaporan

Penelitian | ketercapaian Service Level Agreement (SLA)
untuk penanganan dan permintaan layanan
yang ada pada service desk dengan berdasarkan
kerangka kerja ITIL V3.

Hubungan | Penelitian menggunakan standart acuan ITIL

dengan V3 pada level service operation bagian

Tugas aktivitas incident management, request

AKhir fulfillment, dan access management sehingga

bisa dijadikan acuan untuk melihat indicator
kesuksesan untuk masing-masing layanan yang

ada di service desk.

Tabel 2.3 Peneli

tian Sebelumnya 3

Judul

Pembuatan Standard Operating Procedure
(SOP) Layanan TI Berdasarkan GAP Analysis
dan ITIL 2011 Level Service Operation pada
Jurusan Sistem Informasi ITS

Nama
Penelitian

Sella Wahyu Restiana [8]
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Tahun

Penelitian 2015

Hasil Peneliti menghasilkan SOP dan formulir untuk

Penelitian | jurusan sistem informasi ITS dengan
menggunakan kerangka kerja ITIL V3 pada
level service operation. Selain itu peneliti juga
melakukan analisis kondisi eksisting dan
kondisi ideal berdasarkan kerangka kerja ITIL
V3.

Hubungan | Menggunakan metode analisis kesenjangan

dengan untuk membandingkan kondisi kekinian dan

Tugas kondisi ideal pada level service operation ITIL

AKhir V3. Melakukan verifikasi serta validasi dengan

menggunakan metode wawancara dan simulasi
SOP.

Tabel 2.4 Peneli

tian Sebelumnya 4

Judul

Pembuatan Standar Operasional Prosedur
(SOP) Manajemen Akses Pada Government
Resources Management Systems (GRMS)
Berdasarkan Kerangka Kerja ITIL V3 Dan ISO
27002 (Studi Kasus : Aplikasi E-Performance
Bina Program Kota Surabaya)

Eamq . Wildan Radista Wicaksana [9]

enelitian

Tahun

Penelitian 2016

Hasil Penelitian ini  berisi pembuatan SOP

Penelitian | manajemen akses yang berkaitan dengan
pengelolaan akses pada aplikasi e-perfomance
dengan berdasarkan kerangka kerja ITIL V3
dan ISO 27002.

Hubungan | Penelitian menggunakan standart acuan ITIL

dengan V3 dan ISO 27002. Pembuatan SOP mengacu

Tugas pada kerangka kerja mengenai manajemen

Akhir akses yang ada, yaitu proses Access
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management ITIL V3 pada tahap service
operation.

2.2.Dasar Teori

Pada bagian ini akan dipaparkan beberapa teori yang digunakan
dalam pengerjaan tugas akhir ini.

2.2.1. E-government

E-government  merupakan cara pemerintahan  dalam
menggunakan teknologi dan informasi yang paling inovatif,
khususnya untuk aplikasi internet yang berbasis website untuk
memberikan akses informasi dan layanan kepada masyarakat
dan bisnis dengan tujuan meningkatkan kualitas layanan publik
secara efisien [10]. Sehingga e-goverment memanfaatkan
kemajuan teknologi informasi sebagai alat untuk membantu
mengembangkan kepemerintahan yang berbasis elektronik
dalam rangka meningkatkan kualitas layanan publik secara
efeksien.

2.2.2. Layanan

Services merupakan suatu sarana dalam memberikan value
kepada pelanggan dengan memfasilitasi tercapainya outcome
bagi pelanggan tanpa adanya kepemilikan biaya dan risiko
tertentu [11].

2.2.3. Manajemen Layanan Teknologi Informasi

IT Service management merupakan layanan teknologi
informasi yang lebih mengacu pada implementasi dan
manajemen kualitas layanan Tl dalam memenuhi kebutuhan
bisnis. ITSM dilakukan oleh penyedia jasa IT melalui people,
process, and information technology [12]. Sedangkan menurut
STQC (Government of India), menyebutkan bahwa manajemen
layanan teknologi informasi mengarah kepada seluruh aspek
manajerial dalam bisnis TI, termasuk model untuk perencanaan
(plan), mendukung (support), menyampaikan (delivery),
keamanan dan infrastruktur (security and infrastructure) yang
dibutuhkan untuk penyedia layanan kualitas pelanggan [13].
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Tujuan ITSM bagi suatu organisasi yaitu memaksimalkan
layanan Tl dengan melakukan pengelola layanan yang
terstruktur sehingga dapat mencapai tujuan bisnis. Dengan
adanya penerapan manajemen layanan Tl yang baik dan
terdokumentasi, maka organisasi akan mempunyai sebuah
panduan untuk menyediakan layanan sesuai dengan standart
kualitas yang telah ditetapkan.

2.2.4. Tata Kelola Teknologi Informasi

Tata kelola Teknologi Informasi merupakan sebuah bagian
yang perlu diterapkan dalam sebuah organisasi agar dapat
mengarahkan, mengelola, dan mengontrol penggunaan TI
dengan baik dan benar. Agar sebuah organisasi dapat mencapai
tujuan bisnis dengan memastikan penambahan nilai dan fungsi
bisnis dan TI berjalan secara selaras. Selain itu, tata kelola Tl
dapat digunakan untuk memaksimalkan sumber daya yang ada
dan mengurangi risiko dalam pengembangan Tl sehingga
menjamin keberhasilan investasi TI [14].

2.2.5. Service Desk

Service desk merupakan single point of contact dari sekumpulan
orang-orang atau tim yang berperan sebagai tempat komunikasi
antara pengguna dan penyedia layanan dalam menangani
sebuah permasalahan dan permintaan pada organisasi tertentu
[15].

2.2.5.1. Manfaat Service Desk

Service desk merupakan unit fungsional yang menangani
berbagai macam-macam keluhan dan permasalahan layanan TI
yang terjadi. Permasalahan yang dikelola oleh service desk
terkait dengan insiden layanan TI, permintaan layanan TI, serta
pengelolaan akses pengguna terhadap layanan TI. Sehingga
service desk dapat dinilai mampu menangani sebuah
permasalahan dan permintaan layanan Tl pada organisasi.
Berikut ini manfaat yang diperoleh organisasi dengan
menerapkan service desk [11]:

= Meningkatkan layanan dan kepuasan pelanggan.
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= Meningkatkan aksebilitas karena berperan sebagai satu
titik kontak, komunikasi dan informasi.

= Meningkatkan fokus dan pendekatan yang proaktif
terhadap penyediaan layanan kepada pengguna.

= Pemenuhan permintaan pengguna dengan kualitas yang
lebih baik.

= Meningkatkan penggunaan dukungan sumber daya T1 dan
meningkatkan produktivitas personel bisnis.

= Manajemen informasi yang lebih bermanfaat dalam
mendukung keputusan.

2.2.6. ITIL V3

Information Technology Infrastructure Library merupakan
sebuah kerangka kerja yang digunakan untuk melaksanakan
fungsi dan proses yang dibutuhkan dalam meningkatkan
layanan Tl yang baik. ITIL merupakan best practice dalam
penerapan manajemen layanan T oleh penyedia layanan. ITIL
V3 mempunyai 5 fase yaitu service strategy, service design,
service transaction, service operation, dan continual service
improvement.

2.2.6.1. Service Operation pada ITIL V3

Service Operation merupakan tahapan dari lifecycle yang
mencakup Kkegiatan operasional harian dalam pengelolaan
layanan TI. Tujuan dari service operation adalah mencapai
keefesienan dan keefektifan dalam mendukung dan
menyediakan layanan Tl untuk memastikan value kepada
pengguna dan penyedia layanan. Termasuk dalam
menyelesaikan kegagalan layanan, memperbaiki masalah,
memenuhi permintaan layanan, dan melaksanakan tugas-tugas
operasional secara rutin [16].

Berikut ini merupakan beberapa proses yang dilakukan di
dalam Service Operation:
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1. Event Management
Merupakan proses yang bertujuan untuk memastikan bahwa
layanan T1 yang berjalan selalu dimonitor.

2. Incident management
Merupakan proses yang bertujuan untuk mengelola insiden
layanan T agar layanan TI dikembalikan di dalam keadaan
semula (pulih) kepada pengguna secepat mungkin tanpa
perlu menangani akar penyebab masalah.

3. Problem management
Merupakan proses yang bertujuan untuk mengelola akar
masalah dari sebuah insiden layanan TI agar insiden yang
sama tidak terulang kembali. Sehingga dapat meminimalkan
dampak dari insiden yang tidak dapat dicegah. Sehingga
problem management bisa disebut dengan istilah
permasalahan maupun insiden berulang

4. Request fulfillment
Merupakan proses Yyang bertujuan untuk memenuhi
permintaan pengguna layanan TI diluar dari laporan insiden
layanan TI. Seperti permintaan untuk mengubah password
atau permintaan informasi.

5. Access management
Merupakan proses yang bertujuan untuk memberikan hak
akses kepada pengguna layanan Tl yang berhak
mendapatkan akses tersebut dan mencegah akses bagi
pengguna yang tidak berwenang.

Service Operation terdiri dari proses Event Management,
Incident management, Problem management, Request
fulfillment, dan Access management. Pada pembuatan layanan
service desk Pemerintahan Kota Madiun lebih terfokus pada
empat proses yang dilakukan yaitu Incident management,
Problem management, Request fulfillment, dan Access
management. Berikut ini merupakan uraian penjelasan terkait
proses dan aktivitas pada service operation sebagai berikut
[11]:
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+ Event Management
Merupakan aktivitas yang dilakukan untuk memantau status
layanan Tl dan Cl (Configuration Item) melalui monitoring
tools untuk mengetahui status operational layanan TI.
Configuration Item (CI) merupakan sebuah komponen yang
dikelola untuk menyampaikan layanan Tl seperti hardware,
software, dan dokumentasi. Dengan adanya event management,
sangat memungkinan bagi organisasi untuk mendeteksi dan
merespon setiap kejadian yang berpotensi mengakibatkan
kegagalan pada setiap aktivitas pelayanan TI. Berikut ini
merupakan penjabaran dari alur aktivitas event management
antara lain:
1. Event Notification
Pada aktivitas notifikasi event ini dapat diketahui melalui
dua acara, yaitu:
= Sebuah perangkat yang diinterogasi oleh management
tool dengan mengumpulkan target data tertentu. Ini
seringkali disebut sebagai polling.
= Cl akan menghasilkan sebuah notifikasi ketika
mengalami  kondisi tertentu. Sehingga notifikasi
tersebut didapatkan dengan menyertakan pemograman
pada aplikasi CI tersebut.
2. Event Detection
Merupakan aktivitas mendeteksi event yang terjadi, event
akan terdeteksi oleh agen yang menjalankan sistem tersebut
atau dapat melalui management tool yang telah desain dalam
mengartikan maksud dari event yang terjadi.
3. Event Logged
Setelah itu untuk setiap event yang terjadi seharusnya
dilakukan pencatatan yang menunjukkan kejadian tersebut.
Untuk pencatatan event tersebut bisa dicatat sebagai event
record pada event management tool atau bisa dibiarkan
menjadi system log. Sehingga diperlukan seorang staf
manajemen yang bertugas untuk melakukan pengecekan log
pada system secara rutin. Sehingga hasil keluaran untuk
aktifitas event logged yaitu rekaman event yang telah tercatat
di dalam tool.
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4. First Level Event Correlation and Filtering
Pada aktivitas ini bertujuan untuk melakukan klasifikasi
terhadap event yang dihasilkan oleh sistem dan menentukan
event apa saja yang sering terjadi pada sistem tersebut.
Terdapat beberapa tipe-tipe kategori event vaitu
informational, warning, dan exception, berikut ini
penjelasannya:
= Informational
Merupakan suatu event yang diharapkan terjadi normal,
agar tidak membutuhkan sebuah tindakan lebih lanjut
dan biasanya akan dicatat sebagai file log.
= Warning
Merupakan suatu event yang sudah mencapai diambang
batas sehingga diperlukan pengecekan dan menentukan
apakah perlu mengambil tindakan lebih lanjut atau
tidak.
= Exception
Merupakan suatu event yang menyampaikan informasi
mengenai layanan yang tidak berjalan dengan normal
atau semestinya (abnormal), sehingga dibutuhkan
sebuah tindakan lebih lanjut.
5. Further Action Required
Merupakan aktivitas apabila event yang bersifat warning
membutuhkan sebuah penanganan lebih lanjut, sehingga
perlu menentukan tanggapan terkait event yang terjadi.
Tetapi jika event tidak membutuhkan tanggapan lebih lanjut
maka akan dilakukan penutupan event.
6. Response Selection
Merupakan aktivitas yang mempunyai beberapa pilihan
untuk menentukan tanggapan yang sesuai dengan event yang
dibutuhkan untuk penanganan lebih lanjut:
= Auto Response
Beberapa event dapat memahami dengan baik
mengenai respon yang tepat dan otomatis. Biasanya
hasil yang diperoleh merupakan pengalaman
sebelumnya yang pernah terjadi, seperti melakukan
restart pada perangkat.
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7.

= Alert and human intervention
Tujuan dari alert adalah memastikan bahwa orang
tersebut memiliki kemampuan yang sesuai dalam
menangani event. Alert tersebut berisikan informasi
atau panduan penting yang dibutuhkan untuk
menentukan langkah yang tepat atau sesuai. Alert
membutuhkan seseorang atau tim untuk melakukan
tindakan spesifik pada perangkat spesifik dan waktu
yang spesifik.
= Incident, Problem atau change

Beberapa event akan mengambarkan situasi dimana
tanggapan yang tepat akan diperlukan untuk ditangani
melalui proses management incident, problem atau
change. Ketika event tersebut merupakan incident
maka akan dilakukan pencatatan incident. Ketika event
tersebut merupakan problem maka akan dilakukan
pencatatan problem. Ketika event tersebut merupakan
proses change management maka akan dilakukan
dilakukan aktivitas RFC (Request for Change).

Review Actions

Pada aktivitas ini akan dilakukan peninjauan ulang untuk

penanganan event yang berstatus exception dan warning

sudah ditangani dengan benar.

Close Event

Merupakan aktivitas yang dilakukan untuk event yang telah

terjadi. Namun untuk beberapa tipe event seperti exception

atau informational akan ditutup sesuai dengan aktivitas yang

dilakukan pada sub proses tersebut. Seperti tipe event

exception akan diahlikan ke sub proses incident atau

problem management, sehingga secara otomatis event itu

ditutup sesuai dengan sub proses tersebut. Tetapi untuk tipe

event informational dapat dilakukan penutupan event karena

tidak mempunyai dampak terhadap proses bisnis.
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+ Incident management
Merupakan aktivitas pengelolaan untuk penanganan terhadap
sebuah permasalahan layanan Tl dan mengembalikannya agar
dapat bekerja dengan semestinya. Karena tujuan utama dari
incident management yaitu mengembalikan layanan TI ke
kondisi normal saat insiden terjadi sehingga diharapkan dapat
mempersempit dampak yang dapat ditimbulkan oleh insiden
tersebut. Namun, insiden dapat diartikan sebagai penurunan
sebuah kualitas layanan TI. Berikut ini merupakan penjabaran
dari alur aktivitas incident management antara lain:
1. Incident Identification
Merupakan sebuah aktifitas dalam menemukan dan
mengenali sebuah insiden. Insiden dapat diidentifikasi
melalui pelaporan user terhadap service desk secara
langsung maupun melalui web, email, telephone.
2. Incident Logging
Setelah itu setiap insiden yang diketahui akan dilakukan
pencatatan oleh service desk dan dilakukan update selama
penutupan insiden. Berikut ini merupakan informasi yang
dibutuhkan dalam pencatatan insiden:
= D insiden
Kategorisasi insiden
Urgensi insiden
Dampak insiden
Prioritas insiden
Tanggal/waktu insiden dicatat
Nama orang/pihak yang mencatat insiden
Metode notifikasi (telepon, email, secara langsung,
dsb)
Nama/departemen/telepon/lokasi pengguna
Metode pemberitahuan (telepon, email, dsb)
Deskripsi permasalahan
Status insiden (active, waiting, closed, dsb)
Cl yang berhubungan
Pihak/orang yang mendukung alokasi insiden
Problem/known error yang berhubungan
Aktivitas yang dilakukan untuk menyelesaikan insiden
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= Tanggal/waktu penyelesaian
= Kategori penutupan
= Tanggal/waktu penutupan insiden

. Incident Categorization

Untuk Kkategorisasi sebuah insiden akan dilakukan
berdasarkan jenis layanan ataupun spesifik insidennya.
Selain itu pengkategorian ini digunakan untuk kebijakan
dalam eskalasi penanganan insiden apabila insiden tersebut
tidak dapat ditangani oleh pihak service desk.

. Incident Prioritization

Aktivitas prioritas insiden yaitu menentukan kapan insiden
tersebut harus ditangani dan diselesaikan dengan melihat
berdasarkan impact dan urgensinya terhadap proses bisnis.

. Initial Diagnosis

Pada aktivitas ini service desk harus berusaha untuk
mencarikan solusi dalam menyelesaikan insiden dengan
mengumpulkan berbagai informasi terkait insiden. Apabila
service desk berhasilkan menyelesaikan insiden maka
insiden tersebut akan ditutup.

. Incident Escalation

Eskalasi akan dilakukan pada insiden yang tidak berhasil
diselesaikan. Eskalasi insiden dibagi menjadi dua yaitu:
= Functional Escalation
Apabila insiden tidak berhasil dilakukan oleh service
desk, maka insiden tersebut akan diteruskan kepada
pihak kedua yaitu tim teknis yang akan mencarikan
solusi penanganan insiden. Tetapi jika pihak kedua
tidak juga berhasil dalam menyelesaikan insiden
tersebut, maka insiden tersebut akan diteruskan kepada
pihak ketiga yaitu penyedia software atau hardware
terkait.
= Hierarchic Escalation
Apabila terdapat insiden yang serius, maka manajer Tl
harus mengetahuinya dan diharapkan manajer T1 dapat
membantu dalam penyelesaian insiden tersebut.
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. Investigation and Diagnosis
Untuk aktivitas investigation dan diagnosis yaitu aktivitas
untuk pencarian solusi yang tepat untuk sebuah insiden yang
terjadi. Setelah itu akan dilakukan dokumentasi pada
incident record. Untuk aktivitas investigasi yang dilakukan
antara lain:

= Menetapkan apa yang salah terhadap layanan TI
Memahami urutan dari kronologis permasalahan
Memastikan dampak insiden
Mengidentifikasi peritistiwa yang memicu insiden
Mencari pengetahuan dengan analisis daftar insiden
sebelumnya
. Resolution and Recovery
Pada aktivitas ini akan dilakukan penerapan terhadap solusi
penanganan masalah insiden yang telah ditemukan serta
memastikan bahwa solusi penanganan masalah yang
diterapkan telah menyelesaikan masalah.
. Incident Closure
Pada aktivitas ini service desk akan menginformasikan
kepada pengguna mengenai insiden yang dilaporkan apakah
permasalah yang dilaporkan sudah terselesaikan dan
pengguna merasa puas dengan penanganan yang telah
dilakukan.

++ Problem management

Merupakan aktivitas yang dilakukan untuk mengelola akar
penyebab permasalah dari insiden yang terjadi pada layanan T
agar insiden yang sama tidak terulang kembali. Tujuan dari
problem management yaitu meminimalkan dampak negative
dari sebuah insiden dengan cara mencegah terjadinya gangguan
layanan, meminimalkan gangguan layanan yang tidak dapat
dicegah dan menghilangkan gangguan berulang pada layanan.
Berikut ini merupakan penjabaran dari alur aktivitas problem
management antara lain:

1. Problem Detection

Pada aktivitas problem detection yang dilakukan yaitu
mengenali  sebuah  penyebab  dari  permasalahan.
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Permasalahan dapat diketahui penyebabnya dari sebuah
insiden. Untuk mengetahui mana yang termasuk dalam
permasalahan bisa dilihat pada daftar insiden yang sering
berulang.

. Problem Logging

Dalam aktivitas problem logging yaitu dilakukan pencatatan
terhadap permasalahan terkait insiden yang terjadi secara
berulang. Berikut ini merupakan informasi yang dibutuhkan
dalam pencatatan permasalahan:
= Detail pengguna
Detail layanan
Detail perlengkapan
Tanggal/waktu pencatatan
Detail prioritas dan kategorisasi
Deskripsi insiden
Nomor pencatatan insiden
= Detail aksi semua penanganan yang pernah dilakukan

. Problem Categorization

Pada aktivitas problem categorizing akan dilakukan
kategorisasi dengan mengelompokan permasalahan.

. Problem Investigation and Diagnosis

Dilakukan aktivitas mendeteksi dan mendiagnosis sebuah
akar penyebab permasalah untuk menentukan solusi
penanganan dari masalah tersebut. Diagnosis dapat
dilakukan dengan KEDB (Known Error Database) apabila
memilikinya, sehingga masalah dapat ditangani dengan
penyelesaian permasalahan sebelumnya.

. Raise Known Error Record

Dilakukan dokumentasi untuk pencatatan pada Known Error
Record mengenai akar penyelesaian masalah, penyelesaian
sementara yang dilakukan untuk memperbaiki masalah
tersebut. Sehingga dengan adanya KEDB maka akan
mempercepat solusi pananganan masalah.

. Problem Resolution

Setelah diketahui akar penyebab masalah dan solusi
penyelesaiaannya, maka dilakukan penerapan penyelesaian
masalah tersebut. Apabila penyelesaian dari akar
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permasalahan tersebut berhasil terselesaikan, maka
permasalahan tersebut dapat ditutup.

7. Problem Closure
Setelah permasalahan dapat diatasi, maka akan dilakukan
penutupan terhadap permasalahan yang telah dilaporkan
oleh pengguna. Sebelum dilakukan penutupan perlu
dipastikan bahwa pencatatan untuk permasalahan telah
diupdate oleh admin service desk.

8. Major Problem Review
Apabila  permasalahan  yang terjadi  merupakan
permasalahan yang besar, maka perlu dilakukan peninjauan
terhadap aktivitas penanganan permasalahan yang telah
dilakukan untuk dijadikan pembelajaran kedepannya terkait
penyelesaian permasalahan tersebut.

¢ Request fulfillment
Merupakan aktivitas pemenuhan permintaan pengguna terkait
informasi, saran atau petunjuk, perubahan standar pada layanan
TI. Request fulfillment merupakan sarana bagi pengguna untuk
meminta dam menerima layanan dengan persetujuan dari pihak
yang berwenang. Berikut ini merupakan penjabaran dari alur
aktivitas request fulfillment antara lain:
1. Receive Request
Pada aktivitas receive request yaitu penerimaan request
melalui email, RFC (Request For Change), website atau
telephone. Kemudian bentuk pencatatan request harus
ditetapkan untuk mempermudah dalam pencatatan
2. Request Logging dan Validation
Pada aktivitas logging and validation akan dilakukan
pencatatan dan validasi untuk request layanan Tl apakah
request tersebut layak untuk dikerjakan atau tidak. Berikut
ini merupakan informasi yang dibutuhkan dalam pencatatan
request:
= |D request
= Kategorisasi request
= Urgensi request
= Dampak request
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3.

Prioritas request
Tanggal/waktu request dicatat
Nama orang/pihak yang mencatat request
Metode notifikasi (telepon, email, web, RFC, secara
langsung, dsb)
Nama/departemen/telepon/lokasi pengguna
Anggaran jika berkaitan dengan biaya
Jam kerja request
Status request (in progress, waiting, authorization,
closed, dsh)
= Cl yang berhubungan
= Pihak/orang yang mendukung alokasi request
= Tanggal/waktu penyelesaian

= Tanggal/waktu penutupan request
Request Categorization
Setelah melakukan validasi terhadap request, maka akan
dilakukan kategorisasi request layanan TI. Berikut ini
merupakan contoh kategorisasi yang dapat digunakan untuk
melakukan kategori terhadap request meliputi:

= Berdasarkan layanan : request dikategorikan sebagai

bagian dari layanan yang ditawarkan

= Berdasarkan aktivitas : request dikategorikan sebagai

tipe aktivitas yang perlu dilakukan

= Berdasarkan tipe . request dikategorikan
sebagai jenis request
= Berdasarkan fungsi : request dikategorikan sesuai

fungsi mana yang digunakan untuk pemenuhan
= Berdasrkan tipe CI  : request dikategorikan oleh tipe
Cl yang berdampak

. Request Prioritization

Pada aktivitas ini akan dilakukan penentuan prioritas sesuai
dengan dampak dan urgensitas apabila permintaan tersebut
tidak segera dilakukan. Aktivitas request prioritization ini
sama seperti aktvitas prioritizing incident pada incident
management karena kedua aktivitas ini harus melihat
berdasarkan dampak dan urgensitasnya. Faktor yang
berkontribusi terhadap level penentuan dampak antara lain:
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= Jumlah layanan yang terkena dampak oleh pemenuhan
aktivitas
= Jumah pengguna atau unit bisnis yang terkena dampak
oleh pemenuhan aktivitas
= Apakah orang yang meminta permintaan adalah yang
berada pada level eksekutif atau level administrative
= Tingkat keuangan jika permintaan dipenuhi atau tidak
dipenuhi
= Dampak terhadap reputasi jika permintaan tidak
dipenuhi
= Kebijakan atau sanksi jika permintaan tidak dipenuhi
5. Request Authorization
Pada aktivitas ini diperlukan otoritasasi terlebih dahulu
untuk memastikan bahwa permintaan pengguna layanan T
dapat disetujui oleh pihak yang berwenang. Jika permintaan
tersebut tidak dapat disetujui, maka permintaan yang ditolak
tersebut akan disertai alasan penolakannya dan pencatatan
permintaan juga diupdate untuk mengetahui status
permintaannya.
6. Request Review
Pada aktivitas ini akan dilakukan peninjauan ulang terhadap
permintaan yang akan dipenuhi. Jika permintaan pengguna
dapat dipenuhi oleh service desk, maka pemenuhan
permintaan tersebut akan dilakukan oleh service desk.
Namun, apabila permintaan tersebut perlu dipenuhi oleh
fungsi lain maka permintaan tersebut akan dialihkan kepada
fungsi tersebut.
7. Request Model Execution
Merupakan aktivitas yang dilakukan ketika sudah ditentukan
fungsi mana yang sudah memenuhi request pengguna,
sehingga perlu dipastikan request model mana yang sesuai
untuk pemenuhannya jika permintaan pengguna tersebut
berdampak pada Cl, maka akan diahlikan pada aktivitas
change management. Namun, apabila permintaan tersebut
tidak berubah, maka layanan akan dipenuhi oleh pihak
penyedia layanan. Permintaan akan dikembalikan apabila
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permintaan dari pengguna tidak dapat dipenuhi oleh pihak
penyedia layanan.

. Request Closure

Pada tahapan aktivitas selanjutnya adalah akan dilakukan
penutupan terhadap permintaan layanan pengguna TI.
Sebelum dilakukan penutupan, admin service desk
bertanggung jawab untuk memastikan permintaan telah
terpenuhi sesuai dengan harapan pengguna.

++ Access management

Merupakan aktivitas pengelolaan atau pemberian izin terhadap
hak akses pengguna untuk menggunakan layanan TI,
mengakses data atau aset lain yang terkait dengan layanan Tl
serta mencegah penyalahgunaan akses terhadap pengguna yang
tidak berwenang. Berikut ini merupakan penjabaran dari alur
aktivitas access management antara lain:

1.

Request Access
Pada tahapan aktivitas permintaan akses oleh pengguna
layanan Tl kepada service desk. Permintaan akses dapat
dilakukan melalui RFC (Request For Change), sevice
request melalui sistem request fulfilment.
Verification
Setelah permintaan akses diterima, maka perlu dilakukan
verifikasi terlebih dahulu mengenai profil dan identitas
pengguna permintaan akses layanan Tl yang mencakup dua
perspektif:
= Pengguna yang meminta akses adalah pengguna seperti
yang mereka katakan.
= Pengguna Yyang memiliki persyaratan sah untuk
mengakses layanan yang diminta.
Providing Rights
Merupakan aktivitas penyediaan hak akses terhadap
pengguna layanan TI. Jika pengguna telah tervalidasi maka
pengguna akan diberikan hak akses untuk layanan yang
diminta.
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Check and Monitor Identity Status
Merupakan aktivitas yang dilakukan untuk memantau status
hak akses pengguna layanan Tl jika terdapat perubahan hak
akses. Perubahan tersebut dapat terjadi apabila:

= Perubahan pekerjaan

= Pemindahan

= Pengunduran diri dan kematian

= Pensiun

= Pemecatan dsb
Remove or Resist Access
Merupakan aktivitas yang dilakukan untuk mencabut hak
akses pengguna. Pencabutan hak akses akan dilakukan
apabila dalam kondisi seperti:
Kematian
Pengunduran diri
Pemecatan
Ketika pengguna berganti peran dan tidak
membutuhkan akses terhadap layanan tersebut.
= Pemindahan lokasi sehingga membutuhkan perubahan

akses

2.2.6.2. Manfaat Service Operation

Penerapan manfaat dari service operation yang sesuai dengan
best practice ITIL V3 guna meningkatkan kualitas layanan pada
pengelolaan layanan T1 Pemerintahan Kota Madiun. Berikut ini
merupakan beberapa manfaat dari penerapan service operation:

Mengurangi tenaga kerja yang tidak terencana dan biaya
untuk bisnis dan IT melalui penanganan yang optimal
dengan cara mengidentifikasi akar penyebab permasalahan
atau pemberhentian terhadap layanan tersebut.

Memenuhi tujuan dan sasaran security policy organisasi
dengan memastikan layanan IT hanya diakses oleh mereka
yang mempunyai wewenang untuk akses tersebut.
Mengukur, memantau, dan mengoptimalkan layanan
untuk setiap pengguna dan penyedia layanan TI.
Mengelola kapabilitas dan sumber daya layanan secara
efektif dan efesien.
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2.2.7. Analisis Kesenjangan

Analisis kesenjangan merupakan aktivitas untuk mengukur
seberapa besar perbedaan atau jarak antara kondisi saat ini dan
kondisi yang diharapkan. Analisis kesenjangan dapat
mengidentifikasi proses-proses yang kurang efektif untuk
mengurangi kesenjangan agar tercapainya kondisi yang
diharapkan.

Tujuan dari analisis kesenjangan yaitu untuk mencapai kondisi
yang diharapkan oleh organisasi sehingga tujuan dari organisasi
dapat dicapai dengan melakukan perbandingan antara kondisi
saat ini dan kondisi yang diharapkan.

2.2.8. Standard Operating Procedure (SOP)

Standard Operating Procedure (SOP) merupakan sebuah
instruksi tertulis yang mendokumentasikan kegiatan rutin atau
berulang yang diikuti oleh sebuah organisasi [17]. Menurut
tjipto atmoko SOP merupakan sebuah pedoman atau acuan
untuk melaksanakan tugas pekerjaan sesuai dengan fungsi dan
alat penilaian kinerja berdasarkan indikator teknis, administratif
dan prosedural sesuai dengan tata kerja, prosedur kerja, dan
sistem kerja dalam suatu unit kerja terkait [18]. Sedangkan
menurut Ir. M. Budiharjo SOP adalah dokumen tertulis yang
mengatur proses atau prosedur untuk dijadikan standar dalam
palaksanaan tugas dan tanggung jawab organisasi [19].

Dapat disimpulkan bahwa SOP merupakan serangkaian
panduan yang disusun secara sistematis mengenai proses, tugas,
dan peran dari masing-masing individu maupun kelompok
dalam menjalankan kegiatan sehari-hari di suatu organisasi.
Namun, untuk analisis kesenjangan yang digunakan
menggunakan analisis proses dalam melakukan pengelolaan
layanan T1 di Pemerintahan Kota Madiun.
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2.2.8.1. Manfaat Standard Operating Procedure
Dalam penggunaan SOP terdapat beberapa manfaat yang
diperoleh dalam penerapanya. Berikut ini beberapa manfaat
yang didapatkan dalam penerapan SOP antara lain [20]:
= Dapat menstandarkan aktivitas yang dilakukan oleh pihak
yang bersangkutan
= Dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelaksanaan
tugas dan tanggung jawab oleh pihak yang melaksanakan
tugas
= Dapat mengurangi kesalahan yang mungkin dilakukan
dalam melakukan aktivitas
= Dapat menjelaskan secara detail semua kegiatan dalam
suatu proses secara lebih jelas dan terperinci
= Dapat memudahkan komunikasi antara pihak-pihak terkait
= Dapat menciptakan ukuran standar kinerja bagi penilaian
kinerja pihak yang bersangkutan
= Dapat memberikan informasi dalam upaya peningkatan
kinerja pegawai

2.2.8.2. Kriteria dan Format Standard Operating
Procedure
SOP yang baik adalah SOP yang lengkap, jelas, dan mudah
dipahami oleh pihak organisasi. Dengan demikian, perlu
diperhatikan dalam penyusunan SOP seperti langkah-langkah
yang jelas, terstruktur dan terperinci. Apabila terdapat
hilangnya salah satu langkah penting akan menyebabkan
penyimpangan dalam prosedur. Terdapat tujuh kriteria SOP
yang dapat digunakan sebagai acuan, yaitu [19]:

= Spesifik
Lengkap
Mudah dipahami
Mudah diaplikasikan
Mudah kontrol
Mudah diaudit
Mudah diubah
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Sedangkan dalam penyusunan SOP, organisasi perlu
menentukan format yang akan dikehendaki dengan
menyesesuaikan tingkat kebutuhan organisasi. Terdapat empat
faktor yang dapat dijadikan dasar dalam penentuan format SOP
menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia
Nomor 35 Tahun 3012 tentang Pedoman Penyusunan
Standar Operasional Prosedur Administrasi Pemerintahan
adalah [21]:
= Berapa banyak keputusan yang akan dibuat didalam suatu
prosedur.
= Berapa banyak langkah dan sub langkah yang diperlukan
dalam suatu prosedur.
= Siapa saja yang menjadi target dari penggunaan prosedur.
= Tujuan apa yang diinginkan dalam pembuatan SOP.
Format SOP yang baik adalah format sederhana yang dapat
menyampaikan informasi yang dibutuhkan secara tepat serta
menfasilitasi implementasi SOP secara konsisten sesuai dengan
tujuan penyusunan SOP. Terdapat empat format SOP yang
dapat digunakan, yaitu [21]:
o Langkah Sederhana (simple step)
Merupakan bentuk SOP yang paling sederhana. Biasanya
SOP ini digunakan apabila memuat sedikit kegiatan dan
sedikit keputusan yang bersifat sederhana serta ditujukan
bagi beberapa orang saja dalam pelaksanaanya. Biasanya
proses yang dilakukan pendek dan umunya kurang dari
sepuluh langkah.
o Tahapan Berurutan (Hierarchical Steps)
Format ini digunakan apabila prosedur yang akan ditulis
panjang atau lebih dari sepuluh langkah dan keputusannya
didalamnya. Format ini disertai dengan sub kalimat untuk
menjelaskan lebih detail sehingga memudahkan pembaca
dalam memahami SOP.
o Grafik (Graphic)
Grafik digunakan apabila prosedur yang disusun memiliki
kegiatan yang panjang dan spesifik. Terdapat sub-sub
proses didalamnya dan di masing-masing sub proses hanya
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terdiri dari beberapa langkah. Format ini digunakan
apabila terdapat foto atau gambar dalam menggambarkan
prosedur.
o Diagram Alir (Flowchart)

Merupakan format yang digunakan apabila SOP
membutuhkan pengambilan keputusan yang kompleks.
Format ini sangat memudahkan bagi pengguna prosedur
karena menjelaskan informasi secara setail dan setiap sub
sub langkah dalam proses dijbarkan secara terperinci.
Dalam format ini digunakan beberapa symbol untuk
mengambarkan proses. Simbol-simbol tersebut bersifat
khas dan dikembangkan dari symbol dasar flowchart, yaitu
symbol kapsul (terminator), symbol kota (process),
symbol belah ketupat (decision), dan anak panah (arrow).

2.2.8.3. Penyusunan Dokumen Standard Operating
Procedure

Dalam penyusunan dokumen SOP, menurut peraturan
pemerintah (Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 35
Tahun 2012 Tentang Pedoman Penyusunan Standar
Operasional Prosedur Administrasi Pemerintahan) berdasarkan
format SOP yang telah disusun sebelumnya [21]. Tetapi dengan
adanya ketidakbakuan dalam format SOP mengakibatkan
organisasi dapat menyusun dokumen SOP sesuai dengan
kebutuhan organisasi. Format SOP dipengaruhi oleh tujuan dari
pembuatan SOP. Sehingga apabila tujuan penyusunan berbeda
maka format SOP akan berbeda [22].

Dokumen SOP mepunyai 2 unsur utama sesuai dengan
anatominya yaitu Unsur SOP dan Unsur Dokumentasi. Pada
hakekatnya dokumen SOP merupakan dokumen yang berisi
prosedur-prosedur yang distandarkan dan membentuk satu
kesatuan proses, sehingga informasi yang dimuat dalam
dokumen SOP terdiri dari 2 macam unsur, yaitu Unsur
Dokumentasi dan Unsur Prosedur. Berikut ini merupakan
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informasi mengenai Unsur Dokumentasi dan Unsur Prosedur
adalah [21]:
1. Unsur Dokumentasi
Unsur dokumentasi berisikan hal-hal yang terkait dalam proses
pendokumentasian SOP sebagai sebuah dokumen. Adapun
unsur dokumen SOP antara lain:
o Halaman Judul (cover)
Hal judul berisi informasi mengenai:

= Judul SOP

= Instansi / Satuan Kerja

= Tahun Pembuatan

= Informasi lain yang diperlukan

Logo/Lambang
|y Kementerian/
'K | Lembaga/Pemda

Standar Operasional Prosedur Judul Dokumen
Kementerian/Lembaga/Pemda .... ™ S0P AP
Tahun
2012 — " Pembuatan

Kementerian/Lembaga/Pemda
—  Alamat Instansi

Gambar 2.1 Halaman Judul Dokumen SOP
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Keputusan Pimpinan Kementerian/ Lembaga/ Pemda
Dengan adanya dokumen SOP sebagai pedoman setiap
pegawai structural, fungsional atau operasional, maka
dokumen perlu memiliki dasar hukum yang kuat. Selain itu
keputusan pimpinan dalam dokumen SOP merupakan
pedoman bagi semua pegawai untuk melaksanakan SOP
tersebut.

Daftar isi dokumen SOP

Berisi mengenai daftar SOP yang berada di dalam dokumen
SOP. Daftar isi tersebut dibutuhkan untuk membantu dalam
pencarian informasi secara lebih cepat dan tepat. Selain itu
di dalam daftar isi terdapat pula informasi mengenai
perubahan / revisi yang dbuat pada bagian tertentu dari SOP
tersebut.

Penjelasan singkat penggunaan

Berisi mengenai penjelasan cara membaca dan cara
menggunakan dokumen SOP yang berisi terkait ruang
lingkup, tujuan, pembuatan prosedur, kebutuhan organisasi,
ringkasan singkat terkait prosedur, pengertian umum, dan
definisi prosedur yang distandarkan.

Unsur Prosedur

Unsur prosedur merupakan unsur dari dokumen SOP yang
berisikan hal-hal yang berkaitan dengan pendokumentasian
dokumen SOP. Unsur prosedur dibagi menjadi dua bagian yaitu
bagian identitas dan bagian flowchart. Berikut ini penjelasan
unsur prosedur adalah:

a. Bagian Identitas

Berikut ini adalah contoh dari bagian identitas SOP:
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KEMENTERIAN PENDAYAGUNAAN APARATUR NEGARA

ASISTEN DEPUTI PENGEMBANGAN SISTEM DAN

NOMOR S0P K/PAN-RBID.IVi4/00172011

I~ % TGL. PEMBUATAN §hui2oit
H I—g, - TGL. REVISI

S
Y 4 TGL.EFEKTIF

DISAHKAN OLEH Asi

DAN REFORMAS| BIROKRASI (
DEPUTI BIDANG TATALAKSANA iy

PROSEDUR PEMERINTAHAN NAMA SOP PEMBUATAN LAPORAN KONSINYERING

KUALIFIKAS| PELAKSANA:

ng [ 1. Mem
2. Men
3. Men

PERALATAN/PERLENGKAPAN:

PERINGATAN: PENCATATAN DAN PENDATAAN

D' smosn sebsgeidsts slexinon dsn menus

Gambar 2.2 Contoh Bagian Identitas SOP

Logo dan Nama Instasi / Satuan Kerja/ Unit Kerja,
nomenklatur satuan/unit organisas pembuatan.

Nomor SOP, berisikan mengenai nomor prosedur SOP.
Tanggal Pembuatan, tanggal pembuatan SOP berupa
tanggal selesainya SOP dibuat bukan tanggal dimulainya
pembuatan.

Tanggal Revisi, tanggal SOP direvisi atau tanggal ditinjau
ulangnya SOP.

Tanggal Efektif, tanggal mulai diberlakukannya SOP.
Pengesahan oleh pejabat yang berkompeten pada
tingkat satuan Kkerja, berisi pengesahan dengan
mencantumkan jabatan, tanda tangan, nama pejabat, NIP,
dan stempel/cap instansi.

Judul SOP, judul prosedur yang di SOP-kan mengenai
kegiatan yang sesuai dengan tugas dan fungsi yang
dimiliki.

Dasar Hukum, peraturan yang mendasari prosedur
beserta aturan pelaksanaannya.



35

Keterkaitan, berisi mengenai keterkaitan prosedur yang
distandarkan dengan prosedur yang distandarkan lainnya.
Peringatan, berisi penjelasan apabila prosedur tidak
dilaksanakan.

Kualifikasi Pelaksana, berisi penjelasan mengenai
kualifikasi ~ pelaksana  yang  dibutuhkan  untuk
melaksanakan SOP.

Peralatan dan Perlengkapan, yang dibutuhkan terkait
prosedur pada SOP dalam melaksanakan perannya.
Pencatatan dan Pendanaan, berisi informasi mengenai
hal-hal yang perlu didata dan dicatat.

b. Bagian Flowchart
Didalam bagian flowchart ini berisi uraian mengenai langkah-
langkah (prosedur) secara sistematis yang dibutuhkan

No. Kegistan Polakesna I Mutu Baku Kotorangan
Kabid | Kasubia | Analis | Asdep | [ waku Qulput
1 | Menugaskan Kasubid uriuk Agenda 15 menit | Disposisi
mempersiapkan konsep laporan ? Kera
konsinyenng
—
2 Memenntahkan analis unfuk Dispaosisi 16 menit | Disposisi
mengumpulkan bahan laporan
konsinyeding
3 Mengumpulkan dan manyershkan bahan Disposisi 1 han Bahan S0P
onsinyenng kepads Kasubid Lagorar, Fangumpul-
Dispasisi an Bahan
4. | Mengonsep laporan konsinyenng dan Bahan 2 jam Honsep
menyerahkan kepada Kabid Laporan Laparan,
’— Disposisi
§ | Memenisa kansep lsporsn konsinyering Korsap 1 jam Drst Laporan,
Jika setuju menyampaikan kepada Asdep ;. Tjdak Laparan Disposisi
Jika tidak setuju menyerankan kepada
Kasubid uniuk diperbaiki. Ya|
8 Memenksa draft laporan konsinyaring . Jika ‘ Draft 1 jam Laparan,
sefuju menandatangan dan menysrahkan Laporan Disposisi
kepada Kabid Jika tidak setuju .
mengembalikan kepada Kabid uriuk Tidak Ya
diparbaiki h
T Menyesshkan laporan konsinyenng Laporan 10 menit | Disposisi
kepada Kasubdit untuk didokumenias kan 1
8 Menyeahkan laporan konsinyenng kegada Laporan 10 ment | Disposisi
Analis untuk dide i
Mendokumentasikan [aporan Laporan 15 menit | Laporan, Bukt
Hansinyarng é Dokumenlasi

Gambar 2.3 Contoh Bagian Formulir SOP
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Nomor kegiatan

Uraian kegiatan berisi langkah-langkah (prosedur)
Pelaksana kegiatan (aktor)

Mutu baku (kelengkapan, waktu, output)
Keterangan

2.2.9. Business Process Modelling Notation

Standar BPMN dibangun oleh The Business Process
management Initiative (BPMI). Tujuan utama dari BPMN
adalah untuk menyediakan notasi yang siap dipahami oleh
semua pelaku bisnis, dari business analysts yang membuat draft
proses awal menuju pengembang teknis yang bertanggung
jawab untuk mengimplementasi teknologi yang akan
melakukan proses tersebut dan akhirnya sampai kepada
business people yang akan memantau dan memonitor proses
tersebut. BPMN menjelaskan sebuah Business Process
Diagram (BPD) yang berdasarkan teknik membuat flowchart
disesuaikan untuk membuat model grafik dari operasi proses
bisnis. Terdapat empat kategori dasar dari elemen BPMN, yaitu
[23]:

1. Flow Objects

Sebuah BPD setidaknya memiliki tiga dari elemen-elemen
utama, yang mana merupakan flow objects. Tiga elemen utama
tersebut dijelaskan pada tabel 2.5.

Tabel 2.5 Flow Objects
Elemen Deskripsi Notasi

Event Sebuah event ditunjukkan e O
dengan sebuah lingkaran x_,-' L]
dan menyatakan adaya
sesuatu yang terjadi selama
perjalanan proses bisnis.
Terdapat tiga tipe event
berdasarkan pengaruhnya




Elemen

Deskripsi
terhadap alur, yaitu Start,
Intermediate, dan End.
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Notasi

Activity

Sebuah activity
digambarkan dengan kotak
bersudut tumpul. Jenis dari
elemen ini adalah task dan
sub-process. Untuk sub-
process nantinya akan
dibedakan dengan sebuah
simbol tambah (+) kecil di
bagian tengah bawah dari
elemen ini.

]

Gateway

Sebuah Gateway
digambarkan dengan
bentuk  permata  dan
digunakan untuk
mengontrol alur proses atau
untuk menentukan
pengambilan  keputusan,
percabangan, atau
penggabungan alur.

<

2. Connecting Objects

Kategori ini berguna untuk menghubungkan flow objects untuk
membuat struktur kerangka dasar dari proses bisnis. Terdapat
tiga penghubung yang dapat dilihat pada tabel 2.6.

Tabel 2.6 Connecting Objects
Connector | Deskripsi Notasi

Sequence
Flow

Penghubung ini
digambarkan  dengan
garis lurus dengan anak
panah. Penghubung
sebagai penunjuk urutan
dari proses.

- =
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Connector | Deskripsi Notasi
Message Penghubung I =
Flow digambarkan  dengan

garis putus-putus

dengan ujung panah
terbuka. Penghubung ini
digunakan untuk
menunjukkan alur dari
informasi diantara dua
Proses Partisipan yang
berbeda. Di dalam
BPMN, bila terdapat
dua Pool yang berbeda
di sebuah diagram
menandakan dua
Partisipan.

Association | Penghubung R
association
dilambangkan dengan
garis titik-titik dengan
ujung panah dari garis.
Penghubung ini
digunakan untuk
menggabungkan data,
teks, dan beberapa
artifak lainnya dengan
flow objects.

3. Swimlanes

Beberapa metodologi model proses biasanya menggunakan
swimlanes sebagai mekanisme untuk mengatur aktivitas-
aktivitas menjadi kategori visual yang berbeda agar dapat
menggambarkan kemampuan fungsional atau tanggung jawab
yang berbeda. Terdapat dua tipe dari BPD swimlane, yaitu:

Pool menggambarkan partisipan di dalam sebuah proses.
Swimlane ini juga bertindak sebagai sebuah konten grafis untuk
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membagi-bagi beberapa aktivitas dari pool lain. Swimlane ini
dapat dilihat pada gambar 2.4.

Ham

Gambar 2.4 Pool

Lane merupakan sub-partisi di dalam sebuah pool dan akan
dilebarkan mengikuti bentuk dari pool. Biasanya digunakan
untuk mengelola dan mengkategorikan aktivitas yang ada.
Bentuk dari lane dapat dilihat pada gambar 2.5.

Mame
Name | Name

Gambar 2.5 Lane

4. Artifacts

BPMN didesain untuk memungkinkan pembuat model dan alat-
alat pemodel lebih fleksibel dalam mengeksplor notasi. Banyak
artifact yang dapat ditambahkan ke dalam diagram sesuai
dengan konteks dari proses bisnis yang akan dimodelkan. Tabel
2.7 menggambarkan tiga artifact dalam versi BPMN.

Tabel 2.7 Artifacts

Artifacts | Deskripsi Notasi
Data Object Artifact ini adalah
sebuah  mekanisme
untuk menunjukkan

bagaimana data [Stans]
dibutuhkan atau
diproduksi dari
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Artifacts

Deskripsi
aktivitas.  Mereka
terhubung  dengan
aktivitas melalui
Associations.

Notasi

Group

Sebuah Group
ditunjukkan dengan
sebuah kotak yang
berujung tumpul
dengan garis putus-
putus. Artifacts ini
digunakan untuk
tujuan analisis dan
dokumentasi, tetapi
tidak  berpengaruh
pada alur sekuens.

Annotation

Annotation adalah
sebuah mekanisme

untuk sebuah
modeler untuk
menyediakan

informasi teks
tambahan untuk

pembaca  diagram
BPMN.

Text Annatation Allows
a Modeber o proads
ackiional Irfammation




BAB 3
METODOLOGI

Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai metode tugas akhir
yang akan digunakan tugas akhir ini.

3.1. Diagram Metodologi Pengerjaan Tugas Akhir
Diagram metode pada Tugas Akhir ini ditampilkan pada
gambar 3.1

Tahap Persiapan

Best Practice Proses | _____________.t___._.__...__, Penyusunan | _________.__, Dokumen Interview
Service Desk ITIL V3 Interview Protocal Pratocal

Dokumen SOP
Penanganan Layanan
T1 Eksisting

Hasil Wawancara

Data
Kondisi Kekinian dan '
Kondisi Harapan dan Informasi
Analisis Kondisi Hasil Analisis Kondisi
et Pradtice hose kekinian dengan Kekinian dengan
Kondisi Ideal Kondisi Ideal

Tahap Pengumpulan
Data

£

2

z

E

=3

=

= Metode Analisis Hasil Analisis
Kesenjangan Analists Kesenjangan Kesenjangan

Perancangan dan

popledoman Parmbustan Bokumen

N

s

g

z

H

= Dokumen SOP yang | ...

£ belum terverfikasi Tidak Sesuzi

H

2

=

=

Verifikasi dan
validasi

Sesuai

,,,,,,, Dokumen SOP yang
telah terverfikasi
"""" Buku Tugas Akhir

Gambar 3.1 Metodologi Pengerjaan

Tahap Hasil dan Permbahasan

o
5
£
52

S -
sg
23
55
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3.2. Uraian Metode Pengerjaan Tugas Akhir

3.2.1. Tahap Penyusunan Interview Protocol

Penulis menggunakan interview protocol sebagai daftar acuan
pertanyaan dalam menggali data dan informasi terkait kondisi
kekinian dan kondisi harapan yang didapat dari pihak pengelola
layanan T1 (Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff TI)
Pemerintahan Kota Madiun. Dalam penyusunan interview
protocol, penulis menggunakan masukan dan hasil studi
literature  mengenai  incident management, problem
management, request fulfillment, dan access management pada
level service operation berdasarkan kerangka kerja ITIL V3
serta pedoman penyusunan SOP berdasarkan Permenpan No.
35 tahun 2012. Hasil akhir dari tahap ini yaitu berupa dokumen
interview protocol untuk menggali data dan informasi terkait
kondisi kekinian dan kondisi harapan yang nantinya akan
digunakan dalam tahapan pengumpulan data.

3.2.2. Tahap Pengumpulan Data dan Informasi
Merupakan tahapan dimana penulis melakukan pengumpulan
data dan informasi yang akan digunakan untuk bahan analisis
dan penyusunan dokumen SOP dan formulir. Pengumpulan
data dan informasi berdasarkan kondisi kekinian dilakukan
dengan metode yaitu wawancara, observasi yang dilakukan
secara langung dan studi dokumen.
o Wawancara
Wawancara dilakukan dengan mengajukan pertanyaan
dari daftar interview protocol dan menyebarkan kuesioner
untuk mengetahui kondisi kekinian dan kondisi yang
diharapkan pada organisasi. Wawancara akan dilakukan
secara langsung kepada pihak narasumber terkait dengan
data dan informasi yang dibutuhkan oleh peneliti.
o Observasi
Observasi dilakukan dengan mengamati kondisi yang
sedang berlangsung pada lokasi organisasi. Kondisi
tersebut dapat berupa media-media yang mendukung
proses yang berhubungan dengan incident management,
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problem management, request fulfillment dan access
management pada level service operation.
o Studi dokumen

Metode ini dilakukan oleh peneliti untuk menganalisis
dokumen-dokumen SOP apa saja yang dimiliki oleh
pengelola layanan Tl pada Pemerintahan Kota Madiun
untuk kemudian dijadikan sebagai masukan dalam
pembuatan SOP untuk pembuatan layanan service desk.

3.2.3. Tahap Analisis Kesenjangan
Merupakan tahapan dimana penulis melakukan analisis
kesenjangan antara kondisi ideal pada proses incident
management, problem management, request fulfillment dan
access management berdasarkan kerangka kerja ITIL V3
dengan kondisi kekinian pada pengelolaan layanan e-
government kota madiun. Dengan menemukan kesenjangan
antara keduanya, maka hasil kesenjangan tersebut dapat
digunakan untuk penyusunan dokumen SOP terkait incident
management, problem management, request fulfillment dan
access management pada pengelolaan layanan Tl yang dapat
digunakan untuk mencapai kondisi ideal yang diharapkan.
o Analisis Kondisi Kekinian dan Kondisi Ideal
Analisis kondisi kekinian didapatkan dari hasil wawancara
dan observasi dan studi dokumen yang telah dilakukan pada
tahap sebelumnya. Sedangkan analisis kondisi ideal
didapatkan berdasarkan kerangka kerja ITIL V3 terkait
incident management, problem management, request
fulfillment dan access management untuk pengelolaan
layanan T1 pada level service operation.
o Analisis Kesenjangan
Penulis menggunakan analisis kesenjangan proses untuk
mengetahui kesenjangan antara kondisi kekinian dengan
kondisi ideal berdasarkan kerangka kerja ITIL V3. Dalam
melakukan  analisis  kesenjangan  penulis  dapat
membandingkan hasil analisis kondisi kekinian dan kondisi
ideal yang telah didapatkan pada tahapan analisis
sebelumnya. Dengan demikian, akan diperoleh hasil analisis
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kesejangan antara kondisi kekinian pada pengelolaan
layanan TI e-government kota madiun dengan kondisi ideal
menurut ITIL V3. Serta dilakukan penilaian kesenjangan
dengan memberikan bobot per proses dan per aktivitas untuk
menilai kesesuaian aktivitas pada Pemerintahan Kota
Madiun dengan kondisi ideal.

3.2.4. Tahap Perancangan Pembuatan Dokumen SOP
Tahap ini merupakan tahap dimana penulis akan melakukan
perancangan isi SOP terkait pengelolaan incident, problem,
request, dan acess berdasarkan hasil analisis antara kondisi
kekinian dan kondisi harapan berdasarkan kondisi ideal ITIL
V3 dengan pedoman yang digunakan dalam penyusunan SOP
berdasarkan standar yang mengatur mengenai Kriteria dan
format yang ada didalam dokumen SOP menurut acuan
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 35 Tahun 2012
Tentang Pedoman Penyusunan Standar Operasional Prosedur
Administrasi Pemerintahan. Setelah dokumen SOP selesai
dibuat akan dilakukan tahap verfifkasi dan tahap validasi
terlebih dahulu.
o Menyusun Dokumen SOP
Penyusunan dokumen SOP terkait pengelolaan incident,
problem, request, dan access pada layanan Tl dilakukan
berdasarkan hasil analisis kondisi kekinian dan kondisi
harapan yang telah didapat sebelumnya. Dokumen SOP ini
mencakup aktivitas-aktivitas yang ada pada level service
operation. Penulis menggunakan acuan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 35 Tahun 2012 Tentang
Pedoman Penyusunan Standar Operasional Prosedur
Administrasi Pemerintahan. Setelah dokumen SOP selesai
disusun kemudian akan diserahkan kepada bagian
pengelola layanan Tl kota madiun untuk dilakukan
verifikasi dan validasi.
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o Verifikasi
Tahapan ini dilakukan dengan menggunakan metode
review dokumen dan wawancara. Review dokumen akan
dilakukan dengan menyerahkan hasil dokumen SOP
kepada bagian pengelola layanan TI Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun untuk dilakukan review dan
mengetahui apakah dokumen SOP sudah memenuhi
kebutuhan organisasi atau belum. Verifikasi dilakukan
untuk mengetahui apakah dokumen SOP yang dibuat telah
memenuhi kriteria yang telah dibutuhkan organisasi. Jika
belum memenuhi kriteria maka akan dilakukan perbaikan
dokumen SOP sesuai dengan kriteria yang dibutuhkan oleh
organisasi.

o Validasi
Tahap ini dilakukan dimana peneliti akan melakukan
validasi terhadap dokumen SOP yang telah dibuat.
Validasi dilakukan untuk memastikan bahwa SOP yang
telah dibuat dapat dilaksanakan, dijalankan, dan
diimplematsikan oleh unit kerja terkait pengelolaan
layanan TI. Validasi dilakukan dengan cara pengujian
melaui simulasi dokumen secara langsung kepada bagian
pengelola layanan Tl Dinkominfo Pemerintahan Kota
Madiun. Jika dokumen SOP belum terverifikasi atau
belum valid, maka peneliti akan melakukan perbaikan dan
melakukan uji coba ulang hingga sesuai dengan kebutuhan
organisasi.
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“Halaman ini sengaja dikosongkan”



BAB 4
PERANCANGAN

Pada bab ini akan menjelaskan mengenai proses perancangan
terkait perangkat yang dibutuhkan dalam penelitian tugas akhir
ini. Berikut ini perancangan yang perlu dilakukan sebagai
panduan dalam pengerjaan tugas akhir.

4.1. Perancangan Studi Kasus

4.1.1. Tujuan Studi Kasus

Tujuan penelitian tugas akhir ini adalah membuat dokumen
standard operating procedure yang terstandarisasi terkait
proses pembuatan service desk bagi organisasi. Oleh karena itu,
penulis menggunakan studi kasus Pemerintahan Kota Madiun
untuk pengerjaan tugas akhir ini. Tujuan dari studi kasus
penelitian ini adalah untuk mengetahui kondisi kekinian
pengelolaan layanan Tl pada Pemerintahan Kota Madiun
dengan membandingkan kondisi ideal yang sesuai standar
acuan, sehingga dapat mengethaui hasil kesenjangan yang
terjadi untuk dibuatkan suatu dokumen terstandarisasi berupa
standard operating procedure (SOP) bagi pengelola layanan Tl
Pemerintahan Kota Madiun dengan berdasarkan proses service
desk menurut ITIL V3 dan memastikan dokumen tersebut telah
sesuai dengan kebutuhan dan dapat digunakan oleh seluruh
OPD Pemerintahan Kota Madiun. Terdapat 2 metode
penelitian, yaitu kualitatif dan kuantitatif. Metode kualitatif
digunakan untuk meneliti sampel tertentu dan untuk teknik
pengumpulan datanya menggunakan instrument penelitian.
Namun, metode kualitatif juga bergantung pada pengamatan
oleh manusia serta menghasilkan sebuah data deskriptif yang
menyerupai kata-kata atau lisan dari orang-orang dan perilaku
yang diamati. Sedangkan metode kuantitatif dikatakan sebagai
metode yang menekankan pada aspek pengukuran secara
objektif terhadap fenomena social [24]. Dalam penelitian ini
menggunakan metode kualitatif karena sesuai dengan luaran
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SOP penelitian yang menghasilkan dokumen SOP untuk
layanan service desk Pemerintahan Kota Madiun.

Selain itu, penelitian ini juga membutuhkan studi kasus
sehingga peneliti dapat meneliti data dalam konteks tertentu.
Studi kasus didefinisikan sebagai penyelidikan sebuah proses
nyata dengan menggunakan cara-cara yang sistematis dalam
pengumpulan data, seperti observasi dan wawancara [25].

Menurut Yin, terdapat 3 tipe dari studi kasus, antara lain [25]:

e Exploratory (menggali) : merupakan studi kasus dengan
menggali fenomena dalam data yang berfungsi sebagai
tempat tujuan untuk peneliti

e Descriptive (deskriptif) : merupakan tipe studi kasus
dengan menggambarkan fenomena yang terjadi dalam
bentuk narasi

e Explanatory (memperjelas) : merupakan studi kasus
dengan menjelaskan fenomena yang terjadi secara jelas
mulai dari hal yang mendasar hingga yang paling dalam
secara lebih detail

Dalam pengerjaan tugas akhir ini penulis menggunakan tipe
studi kasus explorasi karena dilakukan penggalian data dan
membutuhkan lokasi untuk melihat fenomena proses bisnis
yang terkait dengan pengelolaan permasalahan dan permintaan
layanan Tl pada Pemerintahan Kota Madiun. Fenomena
tersebut dapat dijadikan dasar pembuatan SOP. Tujuan dari
penggunaan studi kasus untuk menyelesaikan rumusan masalah
dalam penelitian tugas akhir.

Dalam penentuan studi kasus diperlukan perancangan studi
kasus yang terbagi atas 2 jenis studi kasus, yaitu single case
design dan multiple case design. Single case design merupakan
jenis studi kasus yang berfokus pada satu kasus, sedangkan
multiple case design merupakan jenis studi kasus yang berfokus
pada berbagai kasus. Dalam perancangan studi kasus penelitian
tugas akhir ini, peneliti menggunakan single case design karena



49

berfokus pada Pemerintahan Kota Madiun sebagai objek
penelitian. Di dalam single case design terdapat 2 tipe unit of
analysis, yaitu single unit of analysis dan multiple units of
analysis. Single unit of analysis dapat digunakan pada
penelitian yang memiliki kasus unik, kritis maupun terdapat
penyimpangan kasus. Sementara, multiple units of analysis
dapat digunakan pada penelitian yang melakukan replikasi
temuan di seluruh studi kasus dengan membandingkan sub-
units [26].

Pada tugas akhir ini menggunakan single unit of analysis. Single
unit of analysis dalam tugas akhir ini adalah dengan melakukan
analisis kesenjangan yang berfokus pada pengelolaan
permasalahan dan permintaan layanan Tl pada Pemerintahan
Kota Madiun. Tugas akhir ini merupakan tipe penelitian
kualitatif eksplorasi.

4.1.2. Subjek dan Objek Penelitian

Subjek penelitian merupakan pihak yang memberikan data dan
fakta terkait kebutuhan penelitian yang dilakukan. Pada tugas
akhir, subjek penelitianya adalah Pemerintahan Kota Madiun,
terutama dalam pengelolaan permasalahan dan permintaan
layanan TI. Objek penelitian merupakan suatu hal yang akan
diteliti atau sesuatu yang menjadi pusat pada penelitian untuk
dijadikan sasaran penelitian. pada tugas akhir, objek
penelitiannya adalah proses pengelolaan insiden, request,
akses, dan problem terhadap operasional layanan TI yang ada
di Pemerintahan Kota Madiun yang disempurnakan dengan
pembuatan (SOP) yang mendokumentasikan kebutuhan proses
pengelolaan layanan T1 menurut proses service desk ITIL V3.

4.2. Perancangan Penggalian Data

Pada bagian ini merupakan perancangan yang digunakan dalam
penggalian data kondisi kekinian.
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4.2.1. Data yang Diperlukan
Untuk kebutuhan penelitian tugas akhir ini, terdapat beberapa
data yang diperlukan terkait proses yang dilakukan oleh pihak
pengelola layanan TI (Dinkominfo dan OPD yang mempunyai
staff TI) sesuai dengan standar acuan yang telah ditentukan

peneliti.

penelitian:

Tabel 4.1 Data yang Dibutuhkan

Berikut beberapa data yang dibutuhkan dalam

1 Tugas Pokok dan Fungsi | Mengetahui
Dinkominfo Pemerintahan | dokumen yang
Kota Madiun dalam | dibutuhkan terkait
pengelolaan layanan Tl dalam  menyusun

dokumen SOP
service desk
Pemerintahan Kota
Madiun

2 Kondisi kekinian terkait proses | Mengetahui kondisi
pengelolaan insiden, request, | kekinian dalam
akses serta problem layanan | Pemerintahan Kota
operasional Tl yang dilakukan | Madiun terkait
oleh pihak pengelola layanan | pengelolaan layanan
T1 (Dinkominfo dan OPD yang | Tl
mempunyai staff TI)

3 Pihak vyang terlibat dalam
setiap proses  pengelolaan
event, insiden, request, akses
dan problem layanan
operasional Tl (Dinkominfo
dan OPD yang mempunyai
staff T1)

4 Aktivitas dokumentasi

pengelolaan insiden, request,
akses dan problem layanan
yang telah dilakukan pihak
pengelola layanan TI
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(Dinkominfo dan OPD yang
mempunyai staff TI)

5 Kondisi yang diharapkan
terkait pengelolaan insiden,
request, akses dan problem
layanan operasional Tl

6 Hasil implementasi SOP yang
sudah dimiliki oleh pihak

pengelola layanan TI
(Dinkominfo dan OPD vyang
mempunyai staff TI)

Pemerintahan Kota Madiun
7 Cara kerja sistem yang | Mengetahui Kinerja
digunakan pihak pengelola | service desk secara
layanan Tl (Dinkominfo dan | langsung dalam
OPD yang mempunyai staff Tl) | pengelolaan layanan
dalam mendukung aktivitas | TI

pengelolaan insiden, request,
akses, problem

4.2.2. Teknik Penggalian data

Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai persiapan
pengumpulan data dan informasi yang dilakukan peneliti
melalui wawancara, observasi dan studi dokumen digunakan
untuk mendukung tujuan studi kasus terkait pengamatan
terhadap kondisi kekinian dan kondisi yang diharapkan pada
layanan Tl Pemerintahan Kota Madiun untuk dibandingkan
dengan kondisi ideal sesuai dengan standar acuan, sehingga
dapat mengetahui kesenjangan yang terjadi untuk digunakan
sebagai dasar pembuatan terstandarisasi. Dalam pengerjaan
tugas akhir ini menggunakan metode wawancara, observasi,
dan studi dokumen.

4.2.2.1 Wawancara

Wawancara yang dilakukan dengan pihak staff pada bagian
layanan teknologi informasi Pemerintahan Kota Madiun.
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Wawancara dapat dilakukan secara individu ataupun group
discussion dengan pihak yang terkait pada bagian tersebut.
Pertanyaan yang diajukan saat wawancara yaitu kondisi
kekinian terkait pengelolaan layanan insiden, request, akses dan
problem. Dalam proses wawancara hantinya akan
menggunakan recorder sebagai alat untuk merekam jawaban
interview serta menggunakan interview protocol dan form
survey yang digunakan sebagai pedoman dalam melakukan
wawancara.

4.2.2.2 Observasi

Metode observasi yang dilakukan peneliti dengan mengamati
secara langsung objek penelitian guna mengetahui kondisi
kekinian yang terjadi. Pengamatan secara langsung dilakukan
oleh peneliti untuk mengetahui gambaran terkait sistem yang
mendukung dalam pengelolaan layanan terhadap insiden,
request,akses dan problem pada Pemerintahan Kota Madiun.
Dengan demikian, diharapkan data dan informasi yang
diperoleh peneliti melalui pengamatan secara langsung dapat
melengkapi data guna mendukung penelitian yang dilakukan.

4.2.2.3 Studi Dokumen

Merupakan metode vyang dilakukan peneliti  dengan
mempelahari dokumen-dokumen yang dimiliki Pemerintahan
Kota Madiun terkait layanan TI. Dengan demikian, diharapkan
data dan informasi yang diperoleh peneliti melalui wawancara
dapat mendukung penelitian yang dilakukan.

Pengumpulan data dan informasi yang dilakukan peneliti
melalui wawancara, observasi dan studi dokumen digunakan
untuk mendukung tujuan studi kasus terkait pengamatan
terhadap kondisi kekinian dan kondisi yang diharapkan pada
layanan Tl Pemerintahan Kota Madiun untuk dibandingkan
dengan kondisi ideal sesuai dengan standar acuan, sehingga
dapat mengetahui kesenjangan yang terjadi untuk digunakan
sebagai dasar pembuatan terstandarisasi.
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4.2.3. Penyusunan Interview Protocol

Dilakukan perancangan interview protocol yang akan
digunakan oleh peneliti sebagai acuan dalam menggali data dan
informasi yang dibutuhkan dalam penelitian. Interview protocol
yang dirancang peneliti terdiri atas dua bagian utama, yaitu
bagian keterangan pelaksanaan dan bagian list pertanyaan dan
jawaban. Berikut merupakan tampilan dari bagian keterangan
pelaksanaan pada tabel interview protocol yang ditunjukkan
pada tabel 4.2 sebagai berikut:

Tabel 4.2 Template Interview Protocol Bagian 1
Interview Protocol
Topik :
Tujuan

Hari, Tanggal
Waktu
Lokasi

Narasumber
Jabatan

Pada tampilan interview protocol tersebut terdapat
beberapa item yang perlu dicatat sebagai keterangan informasi
pelaksanaan wawancara, seperti: topik, tujuan pelaksanaan
wawancara, hari/tanggal, waktu, lokasi, narasumber, serta
jabatan. Berikut merupakan tampilan dari bagian list pertanyaan
dan jawaban pada tabel interview protocol yang ditunjukkan
pada tabel 4.3 sebagai berikut:
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Tabel 4.3 Temilate Interview Protocol Baiian 2

No Uraian
1. Pertanyaan:

Jawaban:

2. Pertanyaan:

Jawaban:
3. Pertanyaan:

Jawaban:

Pada tampilan interview protocol tersebut terdapat
bagian yang perlu dilakukan pencatatan untuk list pertanyaan
dan jawaban dengan melakukan wawancara kepada salah satu
narasumber yang terkait pada bagian tersebut.

Interview protocol yang dibuat oleh peneliti mengacu
pada proses service desk menurut ITIL V3 dan daftar
pertanyaan telah di plot sesuai dengan sub proses dari setiap
proses service desk ITIL V3. Berikut ini merupakan beberapa
poin-poin yang akan diajukan oleh peneliti sebagai bahan
materi wawancara sebagai berikut:

1. Mengidentifikasi tupoksi layanan Tl pada Pemerintahan
Kota Madiun
2. Melakukan penggalian informasi kondisi kekinian terkait :
= Proses pengelolaan insiden layanan oleh Pemerintahan
Kota Madiun
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= Proses pengelolaan request layanan oleh Pemerintahan

Kota Madiun

= Proses pengelolaan akses layanan oleh Pemerintahan
Kota Madiun

= Proses pengelolaan problem layanan oleh Pemerintahan
Kota Madiun

3. Mengidentifikasi pihak yang terlibat (actor dalam proses
pengelolaan insiden, request, akses dan problem layanan)

4. Kondisi yang diharapkan terkait pengelolaan insiden,
request, akses dan problem layanan

5. Aktivitas dokumentasi pengelolaan insiden, request, akses
dan problem layanan

6. Hasil implementasi SOP yang sudah dimiliki dan dilakukan
oleh pihak pengelola layanan TI (Dinkominfo dan OPD
yang mempunyai staff TI) Pemerintahan Kota Madiun

Untuk lebih detailnya, dapat melihat lampiran interview
protocol paada Lampiran A.

4.3. Perancangan Analisis Data

Pada bagian ini merupakan perancangan yang digunakan dalam
melakukan analisis data.

4.3.1. Metode Pengelolahan

Metode pengelohan data yang digunakan adalah analisis
deskriptif yang berasal dari hasil wawancara, observasi dan
review dokumen terkai kondisi kekinian serta kondisi ideal
berdasarkan standar acuan mengenai incident management,
problem management, request fulfillment dan access
management. Selain itu digunakan pula tools dalam wawancara
yaitu recorder sebagai media pendukung dalam melakukan
analisis  deskriptif terhadap kondisi kekinian. Untuk
memvisualisasikan kondisi kekinian dari hasil penggalian data
dapat menggunakan draw.io. Tujuan digunakannya metode
pengelohan data untuk memberikan informasi yang sesuai
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dengan kebutuhan penelitian tugas akhir. Hasil dari pengelohan
data dapat dianalisis lebih lanjut untuk digunakan dalam
pembuatan dokumen SOP  terkait incident management,
problem management, request fulfillment dan access
management pada pengelolaan layanan T1.

4.3.2. Pendekatan Analisis yang Digunakan

Setelah dilakukan pengolahan terhadap data, maka diperoleh
hasil analisis berupa informasi yang dibutuhkan untuk
penelitian. Data hasil penelitian akan digunakan sebagai sumber
untuk melakukan pembuatan standard operating procedure
(SOP) bagi pihak pengelola layanan TI (Dinkominfo dan OPD
yang mempunyai staff TI) Pemerintahan Kota Madiun. Berikut
ini merupakan beberapa pendekatan analisis yang digunakan:

4.3.2.1. Pendekatan Analisis dengan Standar Acuan
Pendekatan analisis dengan ITIL V3 berfokus kepada proses
service desk pada fase service operation yang mencakup
incident management, request fulfillment, access management,
dan problem management dimana lingkup aktivitasnya sesuai
dengan tugas yang seharusnya dilakukan oleh service desk
sesuai dengan standar. Pendekatan ini digunakan untuk
mengetahui kondisi ideal terkait service desk.

4.3.2.2. Pendekatan Analisis Kesenjangan

Pendekatan analisis kesenjangan berupa aktivitas untuk
mencari kesenjangan penyampaian layanan dengan standar
layanan yang seharusnya. Pendekatan analisis ini menggunakan
analisis kesenjangan proses pada masing-masing aktivitas
layanan yang telah dilakukan. Dengan menggunakan
pendekatan ini, maka peneliti dapat memperolen gambaran
kesenjangan untuk dilakukan proses terstandarisasi sesuai
dengan standar acuan, yaitu sesuai dengan ITIL V3 dengan
membandingkan antara kondisi kekinian dengan kondisi ideal.
Proses terstandarisasi dilakukan melalui penambahan prosedur,
pembuatan formulir, serta aktivitas lainnya. Serta dilakukannya
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penilaian kesenjangan dengan memberikan bobot per proses
untuk masing-masing aktivitas untuk menilai kesesuaian
aktivitas pada Pemerintahan Kota Madiun dengan kondisi ideal.
Dalam penentuan bobot dan dan penentuan nilai dengan
mengacu pada penelitian sebelumnya [8]. Berikut ini
merupakan penjelasan nilai yang diberikan yaitu:

R/
0’0

Y/
0'0

Bobot

Pemberian bobot ditentukan dari setiap proses untuk

kelima proses service operation. Setiap proses diberikan

total bobot sebesar 100% dan akan dibagi per aktivitas.

Hasil pembagian tersebut merupakan bobot per aktivitas.

Nilai Aktivitas

Metode penilaian selanjutnya adalah dengan mencocokkan

kodisi kekinian dengan kondisi pada ITIL. Pencocokkan

tersebut disertai dengan pemberian poin, dengan ketentuan
sebagai berikut :

o Jika sub-aktivitas pada kondisi kekinian sudah sesuai
dengan kondisi ideal ITIL, maka diberikan poin 1.

o Jika sub-aktivitas pada kondisi kekinian sudah
diterapkan namun kurang sesuai dengan kondisi ideal
ITIL, maka diberikan poin 1-0 yaitu dibagi dengan
poin ketercapaian untuk per aktivitas.

o Jika sub-aktivitas pada kondisi kekinian sangat tidak
sesuai dengan ITIL atau bahkan tidak ada sub-
aktivitas tersebut, maka diberikan poin 0.

Penilaian akan ditentukan secara kuantitatif berdasarkan
apa yang perlu dihitung dalam aktivitas tersebut dan akan
dijelaskan pada kolom keterangan nilai yang didapatkan.
Sub Total dan Total

Sub total adalah nilai yang di dapat dari perkalian bobot
dan nilai aktivitas. Akumulasi dari sub total akan menjadi
nilai total suatu proses. Selanjutnya, nilai total tersebut
diakumulasikan kembali dan dicari rata-ratanya, sehingga
ditemukan nilai rata-rata untuk semua proses.
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+ Nilai Kesenjangan
Nilai Kesenjangan didapatkan dari pengurangan antara
persentase kesesuaian tertinggi (yaitu 100%) dengan
persentase rata-rata semua proses service operation yang
ada di Pemerintahan Kota Madiun.
4.4. Perancangan Dokumen Standard operating procedure
(SOP)
Perancangan dokumen standard operating procedure (SOP)
yang dilakukan oleh peneliti mengacu kepada Pemerpan No.35
tahun 2012, yaitu Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia terkait
pendoman dalam penyusunan standar operasional prosedur.
Berikut gambaran rancangan dokumen standard operating
procedure yang akan dilakukan oleh peneliti pada tabel 4.4
sebagai berikut:

Tabel 4.4 Gambaran Struktur Dokumen SOP

Memberikan gambaran
terkait pengesahan yang
dilakukan oleh pihak
organisasi sebagai
persetujuan penggunaan
dokumen SOP yang telah
dibuat

Berisi tujuan pembuatan
Tujuan dokumen standard operating
procedure (SOP)

Berisi ruang lingkup
Ruang dokumen standard operating
Lingkup procedure (SOP) terkait
proses service desk

Berisi penjelasan mengenai

Rincian Halaman
Dokumen Pengesahan

Pendahuluan

Daftar .
daftar prosedur apa saja yang
Prosedur
terdapat dalam dokumen
dan .
. SOP dan formulir yang
Formulir

terkait
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Berisi gambaran struktur
organisasi Dinkominfo

Struktgr .| Pemerintahan Kota Madiun
Organisasi .
yang terdapat pada bagian
service desk di dalamnya
Ketentuan | Berisi penjelasan terkait
Eskalasi ketentuan eskalasi
Layanan Berisi mengenai informasi
Service ketersediaan layanan service
desk desk
Menjelaskan mengenai
Definisi definisi prpsedur yang dibuat
serta tujuan  pembuatan
prosedur
Berisi penjabaran atau detail
Prosedur aktivitas yang dilakukan
untuk menjalankan proses
Prosedur .
tertentu dengan tampilan
berupa bagian identitas dan
flowchart
Berisi template form yang
dibutuhkan untuk
Formulir Formulir mendukung pelaksanaan

aktivitas sesuai  prosedur
yang dibuat

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa perancangan
dokumen standard operating procedure (SOP) memiliki
struktur bab yang dijabarkan menjadi sub bab terkait.

4.5. Perancangan Pengujian Dokumen Standard operating

procedure (SOP)
Perencanaan pengujian dokumen standard operating procedure
memiliki dua tahapan, yaitu tahap verifikasi dan tahap validasi.
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Setiap pengujian yang dilakukan memiliki tahap tersendiri yang
dapat digambarkan seperti berikut:

4.5.1. Verifikasi
Verifikasi diajukan kepada Dinkominfo Pemerintahan Kota
Madiun bagian pengelola layanan TI. Di dalam tahap verifikasi
terdapat aktivitas verifikasi yang dilakukan yaitu tujuan
verifikasi, sasaran verifikasi, metode verifikasi dan tahap
pengujian verifikasi. Berikut merupakan rincian aktivitas
verifikasi yang akan dilakukan pada tabel yang ditunjukkan
pada tabel 4.5 sebagai berikut.

Tabel 4.5 Perencanaan Verifikasi

Tujuan

Melakukan verifikasi dokumen standard
operating procedure yang dibuat telah sesuai
dengan kebutuhan organisasi, dalam studi
kasus ini merupakan Pemerintahan Kota
Madiun. Verifikasi akan diajukan kepada pihak
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun untuk
memastikan apakah dokumen standard
operating procedure yang dibuat sesuai dengan
kebutuhan organisasi.

Metode

Pengisian form dan wawancara

Sasaran

Seluruh OPD Pemerintahan Kota Madiun
selaku pengguna dari prosedur

Tahap
Pengujian

Berikut merupakan tahap pengujian yang

dilakukan

1. Penulis menyerahkan dan menjelaskan isi
dokumen standard operating procedure
terkait incident management, problem
management, request fulfillment dan access
management untuk selanjutnya dilakukan
pengecekan oleh bagian pengelola layanan
T1 Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun

2. Bagian pengelola layanan T1 Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun mereview
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dokumen standard operating procedure
terkait incident management, problem
management, request fulfillment dan access
management

3. Penulis melakukan wawancara langsung
terhadap kesesuaian data, informasi serta
proses terkait yang ada di dalam dokumen
standard operating procedure terkait

incident management, problem
management, request fulfillment dan access
management

4. Pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota
Madiun memberikan review dan hasil revisi
terkait dokumen standard operating
procedure

5. Peneliti melakukan revisi terkait dokumen
standard operating procedure sesuai
dengan hasil revisi yang diberikan (hasil
wawancara)

6. Penliti memberikan hasil revisi dokumen
standard operating procedure yang telah
diperbaiki

7. Pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota
Madiun menyetujui dokumen standard
operating procedure yang telah diperbaiki

Dalam melakukan verifikasi, peneliti akan memberikan
template verifikasi kepada pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun, terutama pada pihak bagian pengelola layanan Tl
yang akan dijadikan sebagai acuan dalam melakukan verifikasi.
Form verifikasi yang disertakan mengacu kepada prinsip
penyusunan SOP. Template form verifikasi disertakan pada
Lampiran C.
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4.5.2. Validasi

Validasi merupakan aktivitas yang dilakukan untuk
memastikan bahwa sesuatu yang dibuat benar-benar dapat
digunakan dan diterapkan oleh organisasi. Validasi dapat
dilakukan dengan pengujian dan simulasi yang ditujukan
kepada pihak pengelola layanan Tl Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun untuk memastikan bahwa dokumen SOP yang
dibuat dapat diterapkan dengan baik. Berikut merupakan
aktivitas validasi yang akan dilakukan pada tabel yang
ditunjukkan pada tabel 4.6 sebagai berikut:

Tabel 4.6 Perencanaan Validasi

Melakukan validasi dokumen standard
operating procedure yang akan diajukan
kepada pihak pengelola layanan TI Dinkominfo
Tujuan Pemerintahan Kota Madiun untuk memastikan
apakah dokumen standard operating procedure
yang dibuat dapat diterapkan dan dipahami
penggunaannya dengan baik

Simulasi standard operating procedure pihak

Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun

Pelaksanaan standard operating procedure

yaitu selurun OPD Pemerintahan Kota Madiun

Berikut merupakan tahap pengujian yang

dilakukan:

1. Peneliti menyerahkan dokumen standard
operating procedure terkait incident
management,  problem  management,
request fulfillment dan access management
yang telah diperbaiki pada tahap verifikasi
kepada pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun

2. Peneliti memberikan arahan dan penjelasan
terkait penggunaan dokumen standard
operating procedure yang akan
disimulasikan

Metode

Sasaran

Tahap
Pengujian
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3. Staff pihak  Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun melakukan  simulasi
penggunaan dokumen standard operating
procedure

4. Peneliti menerima feedback dan review
terkait hasil simulasi dokumen standard
operating procedure

5. Peneliti melakukan perbaikan dokumen
standard operating procedure jika terdapt
ketidaksesuaian

6. Dokumen standard operating procedure
dapat dinyatakan valid untuk digunakan
dan diterapkan oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun

Untuk scenario validasi pelaksanaan simulasi dokumen
standard operating procedure disertakan pada Lampiran D.
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“Halaman ini sengaja dikosongkan”



BAB 5
IMPLEMENTASI

Pada bab ini akan menjelaskan mengenai hasil dai proses
perancangan yang didapatkan melalui wawancara, observasi
dan review dokumen terkait. Luaran dari bab ini berupa data
dan informasi mentah.

5.1. Analisis Kondisi Kekinian dan Kondisi Ideal

5.1.1. Hasil Wawancara
Berdasarkan perancangan yang telah dilakukan pada bab 1V
terkait penggalian data yang dibutuhkan pada penelitian,
dilakukan wawancara kepada pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun. Wawancara dilakukan kepada pihak-pihak yang
terkait dalam bagian pengelola layanan Tl Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun yaitu bapak Noor Aflah, S.Kom
selaku Kepala Seksi Layanan Aplikasi dan Tata Kelola
Pemerintahan Eletronik, bapak Tunggul Priyono, ST selaku
staff Pranata Komputer, dan ibu Dewi Aulia Suryo, A.Md
selaku staff Pranata Komputer. Wawancara dilakukan pada
tanggal 12 Maret - 23 Maret 2018 dan 11 April - 06 Juli 2018.
Topik wawancara secara singkat berisi poin berikut:
1. Mengidentifikasi tupoksi bagian pengelola layanan TI
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
2. Mengidentifikasi kondisi kekinian terkait proses yang
dilakukan pihak pengelola layanan T1 (Dinkominfo dan
OPD yang mempunyai staff TI) Pemerintahan Kota
Madiun mengenai insiden, request, akses dan problem
layanan
3. Mengidentifikasi pihak yang terlibat (actor dalam proses
pengelolaan insiden, request, akses dan problem layanan)
4. Kondisi yang diharapkan terkait pengelolaan insiden,
request, akses, dan problem layanan oleh pihak pengelola
layanan Tl (Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff
TI).
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5. Aktivitas dokumentasi pengelolaan insiden, request, akses
dan problem layanan

Untuk hasil wawancara secara lengkap dan detail dapat dilihat

pada Lampiran B.

5.1.1.1. Identifikasi Aktor Penanganan Layanan

Pihak yang terlibat (aktor dalam proses pengelolaan insiden,
request, akses dan problem layanan) diketahui dari aktivitas
wawancara yang ditujukan kepada pihak pengelola layanan Tl
(Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff T1) Pemerintahan
Kota Madiun. Pihak yang terlibat mencakup pihak yang terlibat
dalam layanan yang dikelola oleh bagian pengelola layanan TI
(layanan yang dapat ditangani atau dilakukan eskalasi). Hasil
identifikasi aktor tersebut dapat diketahui pada tabel yang
ditunjukkan pada tabel 5.1 sebagai berikut:

Tabel 5.1 Aktor Penanianan Laianan

Dinkominfo
dan OPD
Aplikasi down | yang
mempunyai
staff Tl
Aplikasi rusak | Dinkominfo
Aplikasi bug Dinkominfo

o o ;Jpﬁ?lfatgi sagal Dinkominfo
Aplikasi Aplikasi Dinkominfo
Update dgg OFb
aplikasi Y i
mempunyai
staff Tl
Pembuatan Dinkominfo
aplikasi
Pembuatan Dinkominfo

hak akses baru
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Perubahan hak

akses lama Dinkominfo
Pembuatan ) .
Website website Dinkominfo
Update konten | Dinkominfo
Email Pemp uatan Dinkominfo
email baru
OPD yang
0sS OS crash mempunyai
staff Tl
SIM SIM down Dinkominfo
Dinkominfo
dan OPD
Internet lambat | yang
mempunyai
Internet St".’lff Tl -
Dinkominfo
dan OPD
Internet mati yang
mempunyai
Jaringan staff Tl
I_De(balkan Dinkominfo
Jaringan jaringan
Pemindahan . .
L. Dinkominfo
jaringan
Dinkominfo
dan OPD
WAN WAN mati yang
mempunyai
staff Tl
Komputer Dinkominfo
Hardware | Komputer rusak dan OPD

yang
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mempunyai
staff Tl
Komputer Dinkominfo
terkena virus
klfaongputer Dinkominfo
Dinkominfo
dan OPD
Komputer
gagal booting yang .
mempunyai
staff Tl
Komputer Dinkominfo
lambat
Laptop Laptop hang Dinkominfo
Hardisk Hardisk rusak | Dinkominfo
Server Server down Dinkominfo
Dinkominfo
dan OPD
Kabel Kabel rusak yang
mempunyai
staff Tl
Dinkominfo
dan OPD
Listrik Listrik rusak yang
mempunyai
staff Tl
RAM RAM kotor Dinkominfo
Dinkominfo
. dan OPD
Data Data D_ata tidak yang
sinkron .
mempunyai

staff Tl
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OPD yang
Data hilang mempunyai
staff Tl
OPD yang
Data pending | mempunyai
staff Tl
Update data Dinkominfo
lambat
Update . .
database Dinkominfo
Insert database | Dinkominfo
Hapus . .
database Dinkominfo
g/ilﬁngundurkan Dinkominfo
Diberhentikan | Dinkominfo
Pensiun Dinkominfo
Status Status Meninggal . .
Identitas Identitas dunia Dinkominfo
Cuti Dinkominfo
Penurunan . .
jabatan Dinkominfo
Mutasi Dinkominfo

Berikut ini merupakan istilah penamaan aktor untuk kondisi
kekinian dengan kondisi ideal sebagai berikut:

Tabel 5.2 Penamaan Aktor Kondisi Kekinian dan Kondisi Ideal

User Klien
Pengelola layanan Tl Service Desk Operator
Teknisi Teknisi

Kepala dinas, kepala seksi

dan bagian keuangan Manager
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5.1.1.2. Kondisi Kekinian Penanganan Layanan pada pihak
pengelola layanan Tl
Kondisi kekinian menjelaskan mengenai kondisi terkini yang
terjadi pada pengelolaan layanan T1 Pemerintahan Kota Madiun
mengenai penanganan layanan, yaitu pengelolaan insiden dan
permasalahan, pemenuhan permintaan layanan dan akses
pengguna. Kondisi kekinian diketahui dengan melakukan
wawancara. Dalam melakukan analisis kondisi kekinian yang
berdasarkan standart acuan ITIL V3 pada tahapan service
design terdapat 4 aspek penting dalam mendesain sebuah
layanan T| pada tahapan service design. Keempat aspek penting
ini digunakan karena sesuai dengan standart ITIL dalam
melakukan persiapan dan perencanaan yang efektif dan efisien.
Keempat aspek tersebut antara lain yaitu:
o People : Merupakan pihak yang terlibat dalam layanan TI
dan memiliki peran dan tanggung jawab masing-masing
e Processes : Merupakan tindakan, aktivitas, prosedur,
kebijakan dan layanan Tl
e Product : Merupakan aspek teknologi, infrastruktur,
aplikasi, sistem manajemen yang digunakan untuk
menyediakan layanan Tl
e Partners : Merupakan pihak pendukung yang terlibat
dalam penyediaan layanan T seperti suppliers, vendor dan
Manufacture
Dalam penlitian ini, hanya terdapat dua dari empat aspek yang
digunakan, diantaranya adalah aspek people dan processes.
Peneliti menggunakan aspek tersebut dikarenakan berrdasarkan
standard acuan. Organisasi akan merasakan keuntungan dari
penggunaan ITIL ketika terdapat kesesuaian dan kejelasan
terhadap proses dan pihak yang terkait dengan proses. Oleh
karena itu peneliti menggunakan dua aspek dari empat aspek
yang digunakan berdasarkan hasil dari wawancara terkait
kondisi kekinian.
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A. Aktivitas (Processes)
Berdasarkan standar acuan menurut ITIL V3 pada level service
operation. Terdapat lima proses dalam service operation yaitu
event management, incident management, request fulfillment,
access management dan problem management yang terkait
dalam aktivitas penanganan layanan. Berikut ini merupakan
penjelasan terkait penanganan layanan pada Pemerintahan Kota
Madiun berdasarkan kondisi eksisting terkait proses incident
management, request fulfillment, access management, dan
problem management sebagai berikut:
v" Incident management
Proses pengelolaan insiden pada Pemerintahan Kota Madiun
untuk kategori aplikasi, jaringan, hardware dan data
ditangani dengan beberapa pihak yang berbeda-beda seperti
pihak OPD, pihak Kketiga, pihak pusat dan pihak
Dinkominfo. Berikut ini merupakan matriks untuk proses
pengelolaan insiden yang ada pada tabel 5.3 sebagai berikut:

Tabel 5.3 Matriks Proses Pengelolaan Insiden
Pihak
Ketiga
melalui
Pihak
Dinkominfo

Pihak Pihak
Pusat Dinkominfo

Ada Penanganan Penanganan | Penanganan E?EZEQSBT;
staff [N Pihak OPD | Pihak OPD
Pihak OPD . dan
Ti dan Ketiga | dan Pusat . .
Dinkominfo
Penanganan Penanganan
Pihak Pihak
Ketiga Dinkominfo

Berdasarkan matriks proses pengelolaan insiden diatas, maka
akan dijelaskan setiap proses penanganan berdasarkan hasil
tabel diatas. Berikut ini merupakan penjelasan untuk setiap
penanganan insiden yang ada pada tabel 5.7 antara lain:
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Penanganan Pihak OPD

Untuk penanganan pihak OPD, apabila ada masalah TI, user
akan langsung melaporkan masalah kepada staff Tl yang
kemudian akan menentukan prioritas penanganan dan
memberikan solusi masalah kepada user. Berikut ini
merupakan  visualisasi proses penanganan terkait
penanganan pihak OPD yang ditunjukkan pada gambar 5.1
sebagai berikut:

Penanganan Pihak OPD dan Ketiga

Untuk penanganan Pihak OPD dan Ketiga diawali dengan
laporan adanya masalah yang akan coba ditangani secara
mandiri oleh staff TI. Apabila masalah tidak dapat ditangani
maka akan menghubungi pihak ketiga melalui Dinkominfo
untuk melakukan penanganan masalah. Berikut ini
merupakan  visualisasi proses penanganan terkait
penanganan pihak OPD dan ketiga yang ditunjukkan pada
gambar 5.2 sebagai berikut:

Penanganan Pihak OPD dan Pusat

Untuk penanganan Pihak OPD dan Pusat diawali dengan
laporan adanya masalah yang akan coba ditangani secara
mandiri oleh staff TI. Apabila masalah tidak dapat ditangani
maka akan dilakukan eskalasi ke pusat untuk melakukan
penanganan masalah. Berikut ini merupakan visualisasi
proses penanganan terkait penanganan pihak OPD dan pusat
yang ditunjukkan pada gambar 5.3 sebagai berikut:
Penanganan Pihak Ketiga

Penanganan masalah TI oleh Pihak Ketiga diawali dengan
adanya laporan masalah dari OPD yang akan didata oleh
Sekretariat OPD yang kemudian akan dilaporkan kepada
Dinkominfo untuk diteruskan kepada Pihak Ketiga. Hal ini
dilakukan agar pelaporan masalah menjadi terpusat dan
hanya ada 1 orang yang bertanggung jawab menghubungi
Pihak Ketiga. Berikut ini merupakan visualisasi proses
penanganan terkait penanganan pihak Kketiga yang
ditunjukkan pada gambar 5.4 sebagai berikut:
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¢ Penanganan Pihak OPD dan Dinkominfo
Untuk penanganan pihak OPD dan Dinkominfo diawali
dengan laporan adanya masalah yang akan coba ditangani
secara mandiri oleh staff T1. Apabila masalah tidak dapat
ditangani maka akan dilakukan eskalasi ke Dinkominfo
dengan menerima laporan masalah dari OPD yang akan
didata oleh Sekretariat OPD yang kemudian akan dilaporkan
kepada Dinkominfo. Berikut ini merupakan visualisasi
proses penanganan terkait penanganan pihak OPD dan
Dinkominfo yang ditunjukkan pada gambar 5.5 sebagai
berikut:

¢ Penanganan Pihak Dinkominfo
Penanganan masalah Tl oleh Pihak Dinkominfo diawali
dengan adanya laporan masalah dari OPD yang akan didata
oleh Sekretariat OPD yang kemudian akan dilaporkan
kepada Dinkominfo untuk dilakukan penanganan kepada
Pihak Dinkominfo. Berikut ini merupakan visualisasi proses
penanganan terkait penanganan pihak Dinkominfo yang
ditunjukkan pada gambar 5.6 sebagai berikut:



= »| Melaporkan masalah

= Start vang terjadi
=
=

w

= )

= Menerima pelaporan Menentukan prioritas Memberikan solusi

g masalah penanganan masalah penanganan masalah

Gambar 5.1 Penanganan Pihak OPD

= »| Melaporkan masalah

3 TECE wang terja
=
=

w

b= ] hk 1

= ] - enyerahkan laporan
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= £ Menghubungi ke pihak
= = Melakukan sekretariat bahwa
= =1 penanganan masalah penanganan masalah
a E telah selesai dilakukan

=

Gambar 5.2 Penanganan Pihak Dinkominfo
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Gambar 5.3 Penanganan Pihak Ketiga
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Gambar 5.4 Penanganan Pihak OPD dan Ketiga
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Melaporkan masalah
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Gambar 5.5 Penanganan Pihak OPD dan Dinkominfo
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Gambar 5.6 Penanganan Pihak OPD dan Pusat

78



79

v Request fulfillment

Proses pengelolaan permintaan layanan pada Pemerintahan

Kota Madiun untuk kategori aplikasi, jaringan dan data

ditangani oleh dua pihak yang berbeda yaitu pihak

Dinkominfo dan pihak ketiga. Berikut ini merupakan

penjelasan untuk proses pengelolaan permintaan layanan:

¢ Penanganan Pihak Dinkominfo
Pemenuhan permintaan layanan Tl oleh Pihak
Dinkominfo diawali dengan adanya laporan permintaan
layanan dari OPD yang akan didata oleh Sekretariat OPD
yang kemudian akan dilaporkan kepada Dinkominfo
untuk dilakukan penanganan terkait permintaan layanan
yang diajukan oleh user untuk semua permintaan layanan
user harus mempersiapkan surat permohonan permintaan
layanan yang dibuat oleh sekretaris dan ditanda tangani
oleh kepala dinas atau kepala seksi apabila permintaan
tersebut mempengerahui proses bisnis organisasi.
Permintaan layanan yang dapat dipenuhi Dinkominfo
yaitu permintaan yang tidak membutuhkan persetujuan
dari bagian keuangan Dinkominfo sendiri. Berikut ini
merupakan visualisasi proses penanganan terkait
penanganan pihak Dinkominfo yang ditunjukkan pada
gambar 5.7 sebagai berikut:

¢ Penanganan Pihak OPD dan Ketiga
Untuk pemenuhan permintaan layanan Tl oleh pihak
ketiga harus melalui pihak Dinkominfo terlebih dahulu
sebelum permintaan layanan tersebut ditangani oleh
pihak ketiga dikarenakan dibutuhkannya pertesetujuan
dari  pihak  pengelola  keuangan  Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun setelah disetujui maka
permintaan layanan tersebut bisa langsung ditangani oleh
pihak ketiga. Semua laporan permintaan layanan dari
OPD akan didata oleh Sekretariat OPD yang kemudian
akan dilaporkan kepada Dinkominfo. Berikut ini
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merupakan visualisasi proses penanganan terkait
penanganan pihak OPD dan ketiga yang ditunjukkan
pada gambar 5.8 sebagai berikut:
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Gambar 5.7 Penanganan Pihak Dinkominfo
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Gambar 5.8 Penanganan Pihak OPD dan Ketiga

82



83

v Access management

Proses pengelolaan permintaan akses pada Pemerintahan

Kota Madiun untuk kategori aplikasi dan status identitas

ditangani oleh pihak Dinkominfo saja tanpa melibatkan

pihak lain. Berikut ini merupakan penjelasan untuk proses

pengelolaan permintaan akses:

¢ Penanganan Pihak Dinkominfo
Pemenuhan permintaan akses oleh Pihak Dinkominfo
diawali dengan adanya laporan permintaan akses dari
OPD vyang akan didata oleh Sekretariat OPD yang
kemudian akan dilaporkan kepada Dinkominfo untuk
dilakukan pemenuhan terkait permintaan akses yang
diajukan oleh user, untuk semua permintaan akses user
harus mempersiapkan surat permohonan permintaan
akses yang dibuat oleh sekretaris dan ditanda tangani
oleh kepala dinas atau kepala seksi. Berikut ini
merupakan visualisasi proses penanganan terkait
penanganan pihak Dinkominfo yang ditunjukkan pada
gambar 5.9 sebagai berikut:
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Gambar 5.9 Penanganan Pihak Dinkominfo
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v" Problem management

Proses pengelolaan permasalahan pada Pemerintahan Kota

Madiun untuk kategori aplikasi, jaringan, hardware dan

data ditangani oleh pihak Dinkominfo saja tanpa

melibatkan pihak lain. Berikut ini merupakan penjelasan

untuk proses pengelolaan permasalahan:

¢ Penanganan Pihak Dinkominfo
Pihak pengelola layanan TI (Dinkominfo) melakukan
pemantauan terhadap insiden yang sering kali berulang
atau yang sering Kkali terjadi. Setelah melakukan
pemantauan terkait insiden berulang pihak pengelola
layanan Tl (Dinkominfo) akan melakuka diskusi atau
rapat terkait penanganan insiden yang sering kali
berulang untuk mengetahui akar penyebab dari
permasalahan tersebut agar permasalahan tersebut tidak
berulang kembali. Penanganan insiden berulang selama
ini hanya dilakukan oleh pihak pengelola layanan TI
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun. Berikut ini
merupakan visualisasi proses penanganan terkait
penanganan pihak Dinkominfo yang ditunjukkan pada
gambar 5.10 sebagai berikut:
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Gambar 5.10 Penanganan Pihak Dinkominfo

Berdasarkan kondisi kekinian mengenai penanganan layanan yang dilakukan oleh pihak pengelola layanan Tl
(Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff T1) telah dilakukan divisualisasikan tersebut, dapat dilakukan
identifikasi terkait proses kekinian yang sudah dijalankan dengan melakukan pemetaan kondisi kekinian
berdasarkan aktivitas yang terdapat dalam standar acuan. Berikut ini merupakan kondisi kekinian yang
disesuaikan dengan aktivitas menurut standar acuan antara lain:
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Tabel 5.4 Kondisi Kekinian Proses Incident Manaiement

Incident
Identification

Incident
Logging

Insiden
diidentifikasi
menggunakan
berbagai media
pelaporan  melalui
surat, telepon, atau
datang secara
langsung

Pencatatan insiden
dilakukan dengan
mengambil

beberapa informasi

berupa:

e Nama pelapor

e Tanggal
pengaduan

e Nama PIC

e Tanggal
penanganan

o Kategori
permasalahan

e Media
Pelaporan

Diperlukan aktivitas
incident
identification

dikarenakan  perlu
dilakukan
identifikasi
pelaporan dari
berbagai media
pelaporan seperti

yang dilaporkan oleh
user secara langsung
kepada staf service

desk (melalui
telepon, email,
formulir online di
web)

Diperlukan aktivitas
incident logging agar
semua  pencatatan
terdokumentasi,

sehingga perlu
dilakukan pencatatan
secara detail dan

dilakukan update
terkait insiden
selama aktivitas
investigasi,

penyelesaian hingga
penutupan. Berikut
ini merupakan
informasi yang
dibutuhkan pada

pencatatan insiden:
e D insiden
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o Deksripsi
Masalah
e Hasil
Penanganan
Masalah
Insiden yang
dilaporkan
pengguna tidak
dilakukan
pencatatan atau
pendokumentasian
sehingga formulir
yang dibuat oleh
Dinkominfo tidak
berjalan dengan
semestinya
sedangkan OPD
yang mempunyai
staff Tl  tidak
mempunyai
formulir pelaporan
maupun pencatatan
insiden.

Kategorisasi
insiden
Urgensi insiden
(urgency)
Dampak
insiden
(impact)
Prioritasi
insiden
Tanggal/waktu
insiden dicatat

Nama
orang/pihak
yang mencatat
insiden

Metode
notifikasi
(telepon, email,
secara
langsung, dsb)

Nama/departem
en/telepon/loka
si pengguna
Metode
pemberitahuan
(telepon, email,
dsb)

Deskripsi
permasalahan
Status insiden
(active, waiting,
closed, dsb)

Cl yang
berhubungan
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Incident
Categorization

Pihak pengelola
layanan TI
(Dinkominfo  dan
OPD yang
mempunyai  staff
TI) melakukan
kategorisasi insiden
berdasarkan  jenis
layanan, komponen
dan spesifik
insiden. Setelah
insiden masuk,
maka akan
langsung dilakukan

kategorisasi  guna
menentukan  PIC
yang  melakukan

e Pihak/orang
yang
mendukung
alokasi insiden

e Problem/known
error yang
berhubungan

e Aktivitas yang
dilakukan untuk
menyelesaikan
insiden

e Tanggal/waktu
penyelesaian

o Kategori
penutupan
Tanggal/waktu

penutupan insiden

Diperlukan aktivitas
incident
categorization untuk
membantu
pengambilan
keputusan  kepada
siapa insiden akan

diteruskan  dengan
melihat jenis
layanan, komponen

dan spesifik insiden
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Incident
Prioritization

Initial
Diagnosis

penanganan
masalah tersebut.

Pihak pengelola
layanan TI
(Dinkominfo  dan

OPD yang
mempunyai  staff
TI) tidak
melakukan
prioritasi semua
insiden yang masuk
akan segera
ditangani.

e Pihak pengelola
layanan TI
(Dinkominfo dan
OPD yang
mempunyai staff
TI)  melakukan
upaya
penanganan
insiden  terlebih
dahulu
berdasarkan
penyebab dan

keluhan yang
dilaporkan  oleh
pengguna  atas

Diperlukan aktivitas
incident
prioritization

menentukan  kapan
insiden harus
ditangani dan

diselesaikan dengan
memperhatikan

faktor impact
(besarnya  potensi
kerugian  terhadap
pengguna akibat
insiden yang terjadi)
dan urgency
(seberapa cepat

bisnis membutuhkan
penyelesaian
terhadap insiden)

Diperlukan aktivitas
initial diagnosis
untuk menyelesaikan
insiden dengan
mengumpulkan
semua informasi
terkait insiden
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Incident
Escalation

insiden yang
terjadi.

e Penanganan yang

dilakukan  oleh
pihak pengelola

layanan TI
(Dinkominfo dan
OPD yang

mempunyai staff
TI) berdasarkan
pengetahuan yang
dimiliki setiap
individu masing-
masing atau
penanganan
dilakukan secara
subjektif.

Pihak pengelola
layanan TI
(Dinkominfo  dan
OPD yang
mempunyai  staff
TI) akan melakukan

eskalasi apabila
insiden tersebut
tidak dapat

ditangani dan akan
diteruskan oleh:

e Teknisi

Apabila pihak
pengelola layanan
Tl (Dinkominfo
dan OPD vyang
mempunyai  staff
TI) tidak mampu

Diperlukan aktivitas
incident  escalation
apabila insiden tidak
berhasil diselesaikan
oleh service desk,
maka insiden dapat
diteruskan  kepada
pihak kedua, vyaitu
kepada tim teknis
dan manajer TI
untuk dicarikan
solusinya
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Investigation

melakukan
penanganan
dengan cara biasa
maka akan
dieskalasi kepada
tim teknis vyaitu

pihak
Dinkominfo,
pusat, dan pihak
ketiga  sehingga
insiden  tersebut
akan ditangani

olah orang yang
lebih ahli dalam
bidang tersebut.

e Ketua seksi dan
Bagian
Keuangan
Melibatkan
pengambilan
keputusan
memberikan
beberapa
alternative
penyelesaian dan
melibatkan biaya
apabila  insiden
tersebut  benar-
benar tidak dapat
diselesaikan
dengan cara yang
biasa dilakukan.

untuk

Mengumpulkan

and Diagnosis | informasi  terkait | investigation and
insiden yang | diagnosis
dilaporkan oleh | permasalahan pada

Diperlukan aktivitas
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pengguna sehingga

pihak pengelola
layanan TI
(Dinkominfo  dan
OPD yang
mempunyai  staff
TI) akan

menetapkan insiden
apa yang terjadi dan
akan disampaikan
kepada pihak yang
dilakukan eskalasi
mengenai  insiden
yang terjadi, tetapi
informasi yang
disampaikan
sebatas penetapan
insiden saja tanpa
melihat alur
kronologis insiden
dan hal apa saja
yang memicu
insiden tersebut.

insiden  (termasuk
cara Yyang dapat
dilakukan untuk
menyelesaikan
insiden).  Aktivitas
investigasi yang
dilakukan antara
lain:

e Menetapkan
apa yang salah
terhadap
layanan
digunakan
pengguna

e Memahami
urutan
kronologis
permasalahan

e Memastikan
dampak
insiden
(jumlah,
jangkauan
pengguna yang
terkena
dampak)

o Mengidentifika
Si setiap
peristiwa yang
memicu
insiden

e Mencari
pengetahuan
dengan analisis
daftar insiden
sebelumnya

yang
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Resolution and
Recovery

Incident
Closure

Penerapan terhadap
solusi  penanganan
insiden yang telah
dilakukan oleh
pengelola layanan
TI (Dinkominfo dan
OPD yang memiliki
staff TI) dan tim
eskalasi tekait
pelaporan dari
pengguna mengenai
insiden yang terjadi.

Penginformasikan

dilakukan apabila
penanganan
masalah telah

terselesaikan, tetapi
untuk  permintaan
feedback,

pencatatan insiden,
dan update status
penanganan insiden
masih belum
dilakukan.

Diperlukan aktivitas
resolution and
discovery untuk
melakukan
implementasi  solusi
penyelesaian insiden
yang telah
ditemukan serta
memastikan bahwa
tindakan
penyelesaian  yang
dilakukan  tersebut
telah menyelesaikan
masalah  pengguna
dan mengembalikan
kondisi layanan

Diperlukan aktivitas

incident closure
untuk
menginformasikan
kepada  pengguna
terkait insiden yang
sudah  dilaporkan

dengan memastikan
apakah
permasalahan yang

dialami sudah
teratasi dan
pengguna  merasa
puas dengan
penanganan  yang

dilakukan, sehingga
insiden dapat ditutup
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Tabel 5.5 Kondisi Kekinian Proses Problem Manaiement

Problem
Detection

Problem
Logging

Pihak pengelola
layanan TI
Pemerintahan Kota
Madiun melakukan
identifikasi terkait
permasalahan yang
terjadi secara
berulang tidak
secara berkala.

Pihak pengelola

layanan TI
(Dinkominfo  dan
OPD yang
mempunyai  staff
TI) tidak
melakukan

pencatatan

mengenai  insiden

yang sering terjadi
secara berulang.

Diperlukan aktivitas
problem  detection
untuk  mendeteksi
permasalahan,
dimana mendeteksi
permasalahan dapat
diketahui dari
beberapa hal, yaitu
dari insiden. Untuk
mengetahui  mana
yang termasuk ke
dalam permasalahan
dilakukan  dengan
mengidentifikasi
daftar insiden yang
berulang

Diperlukan aktivitas

problem logging
agar semua
pencatatan
terdokumentasi,
sehingga perlu
dilakukan pencatatan
terhadap insiden
yang menjadi

permasalahan

tersebut, mencakup:

e Detail
pengguna

e Detail layanan

e Detail
perlengkapan

e Tanggal/waktu
pencatatan




Problem
Categorization

Problem
Prioritization

Pihak pengelola
layanan TI
(Dinkominfo  dan
OPD yang
mempunyai  staff
TI) tidak

melakukan aktivitas
pengkategorisasian
untuk insiden yang
sering terjadi secara
berulang.

tidak dilakukan
prioritisasi
permasalahan.
Karena pada
aplikasi maidun
service desk tidak
ada menu untuk
prioritisasi.
Penyelesaian
permasalahan akan
dilakukan dengan
mengadakan rapat

o Detail prioritas
dan kategorisasi

e Deskripsi
insiden

e Nomor
pencatatan
insiden

e Detail
penanganan
yang pernah
dilakukan

aksi

Diperlukan aktivitas
problem
categorization untuk
mengelompokan
masalah apa yang
sering terjadi untuk
mempermudah
dalam  melakukan
penanganan

Tidak
aktivitas
management
dikarenakan  tidak
adanya  prioritisasi
permasalahan pada
aplikasi madiun
service desk.
Penyelesaian
permasalahan
dilakukan
mengadakan

diperlukan
problem

dengan
rapat
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Problem
Investigation
and Diagnosis

Raise Known
Error Record

tanpa  melakukan
prioritisasi

Adanya  aktivitas
investigasi dan
diagnosis akar
penyebab

permasalahan yang
dilakukan  terkait
insiden yang sering
terjadi secara
berulang.

Tidak  melakukan
aktivitas pencatatan
terhadap
permasalahan
terhadap
penyebab
permasalahan dari
insiden yang sering
terjadi secara
berulang, selain itu
tidak dilakukan
pencatatan terkait
solusi penanganan
dari insiden yang
sering terjadi secara
berulang.

akar

antara pihak service
desk dengan teknisi.
Sehingga tidak
diperlukan prioritasi
untuk  menentukan
kapan permasalahan
tersebut harus
diselesaikan

Diperlukan aktivitas

investigation  and
diagnosis untuk
menyelidiki dan
mendiagnosis  akar
penyebab
permasalahan
terjadinya  insiden
untuk  menentukan
solusi  penanganan
ang sesuai

Diperlukan aktivitas
raise known error

record untuk
melakukan
pencatatan yang
mendokumentasikan
mengenai:

e akar penyebab

permasalahan
e penyelesaian
permasalahan
yang dilakukan
e kaitannya
dengan
problem

catatan




Problem
Resolution

Problem
Closure

Major Problem
Review

Dilakukan
penerapan
penanganan
permasalahan yang
sudah  ditentukan
sebelumnya.

solusi

Tidak  dilakukan
penutupan terhadap
permasalahan
dikarena
dilakukan
pencatatan  terkait
insiden yang sering
terjadi sehingga
tidak ada aktivitas
penanganan untuk
insiden berulang.

tidak

Tidak  melakukan
peninjauan
mengenai tindakan
penanganan
permasalahan yang
bersifat besar.

e status
enanganan

Diperlukan aktivitas
problem  resolution
untuk  melakukan
implementasi  solusi
penyelesaian
permasalahan yang
telah ditemukan

Diperlukan aktivitas

problem closure
untuk dilakukan
penutupan

permasalahan yang
berhasil diterapakan
solusi  penanganan
permasalahan.
Sebelum dilakukan
penutupan, perlu
aktivitas pengecekan
untuk  memastikan
pencatatan
permasalahan telah
terisi dan lengkap

Diperlukan aktivitas
major problem
review apabila
permasalahan yang
terjadi  merupakan
permasalahan yang
besar, maka perlu
dilakukan

peninjauan terhadap
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aktivitas penanganan
yang telah dilakukan

Tabel 5.6 Kondisi Kekinian Proses Reiuest Fulfillment

Receive
Request

Request
Logging and
Validation

Pengelola layanan
T1 (Dinkominfo dan
OPD yang
mempunyai  staff
TI) menerima
permintaan layanan
menggunakan
berbagai

melalui surat,
telepon,  maupun
secara langsung

media

Pencatatan

permintaan layanan

dilakukan dengan

mengambil

beberapa informasi

berupa:

¢ Nama pelapor

e Tanggal
pengaduan

e Nama PIC

¢ Tanggal
penanganan

o Kategori
permintaan
layanan

e Media Pelaporan

Diperlukan aktivitas
receive request untuk
penerimaan
permintaan layanan
yang diajukan oleh
pengguna layanan TI
kepada pihak service
desk melalui email,
RFC, website atau
telepon

Diperlukan aktivitas
request logging and
validation agar
semua  pencatatan
terdokumentasi.
Validasi  dilakukan
dengan memeriksa
identitas  pengguna
yang  mengajukan
permintaan,
sehingga perlu
dilakukan pencatatan
secara detail dan

dilakukan update
selama aktivitas
penanganan. Berikut
ini merupakan
informasi yang
dibutuhkan pada
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o Deksripsi
permintaan
layanan

e Hasil pemenuhan
permintaan
layanan

Permintaan layanan

yang dilaporkan

pengguna tidak
dilakukan

pencatatan atau
pendokumentasian
sehingga formulir
yang dibuat oleh

Dinkominfo tidak

berjalan dengan

semestinya
sedangkan OPD
yang mempunyai
staff Tl  tidak
mempunyai
formulir pelaporan
maupun pencatatan
permintaan
layanan.  Namun
dilakukannya

validasi untuk
permintaan  yang
diajukan oleh
pengguna

pencatatan
permintaan;

e ID request
o Kategorisasi
request
e Urgensi request
(urgency)

o Dampak
request
(impact)

e Prioritasi
request

e Tanggal/waktu
request dicatat

e Nama
orang/pihak
yang mencatat
request

e Metode
notifikasi
(telepon, email,
web, RFC,
secara
langsung, dsb)

o Nama/departem
en/telepon/loka
si pengguna

e Anggaran jika
berkaitan
dengan biaya

e Jam kerja
pengguna

e Metode
pemberitahuan
(telepon, email,
dsb)
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Request
Categorization

Pengelola layanan
Tl (Dinkominfo dan

OPD yang
mempunyai  staff
TI) memiliki

kategorisasi
permintaan layanan
namun  memiliki
dimasukan kedalam
kategorisasi
insiden.

o  Deskripsi
request

e Status request
(in  progress,
waiting,
authorization,
closed dsb)

o CI yang
berhubungan

e Pihak/orang
yang
mendukung
alokasi request

e Tanggal/waktu
penyelesaian

e Tanggal/waktu
penutupan
insiden

Diperlukan aktivitas
request
categorization untuk
membantu
pengambilan
keputusan  kepada
siapa insiden akan
diteruskan  dengan
melihat aktivitas apa

yang perlu
dilakukan, jenis
request apa, fungsi
mana yang
digunakan, tipe CI
yang  berdampak,

bagian dari layanan
apa
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Request
Prioritization

Request
Authorization

Pihak pengelola
layanan TI
(Dinkominfo  dan
OPD yang
mempunyai  staff
TI) tidak
melakukan

prioritisasi  untuk
penanganan

dikarenakan setiap
pelaporan yang
masuk akan segera
ditangani  secepat
mungkin

Sebelum memenuhi

permintaan
pengguna,  pihak
pengelola layanan

Tl (Dinkominfo dan

OPD yang
mempunyai  staff
TI) memeriksa
permintaan  yang
diajukan pengguna
berdasarkan  surat
permohonan
permintaan  yang
dikirimkan

Dinkominfo dan

Diperlukan aktvitas
request prioritization
untuk  menentukan
kapan  permintaan
harus ditangani dan
diselesaikan dengan
memperhatikan

faktor impact
(besarnya  potensi
kerugian  terhadap
pengguna  apabila
pemenuhan
permintaan tidak
segera dipenuhi) dan
urgency  (seberapa
cepat bisnis
membutuhkan
penyelesaian
terhadap

permintaan)

Diperlukan aktivitas
request authorization
untuk  memastikan
bahwa  permintaan
pengguna terhadap
layanan TI disetujui
olen pihak yang
berwenang  dalam
menyetujui
pemenuhan layanan
tersebut
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Request Review

telah ditanda
tangani oleh kepala
dinas atau kepala
seksi masing-

Pihak pengelola
layanan TI
(Dinkominfo  dan
OPD yang
mempunyai  staff
TI) melakukan
peninjauan  ulang

untuk permintaan
e Pemenuhan

permintaan
layanan akan
dipenuhi  oleh
pengelola
layanan TI
apabila
permintaan
tersebut  dapat
dilakukan oleh
pihak pengelola
layanan Tl

e Pemenuhan
permintaan
layanan akan
dieskalasi
apabila
permintaan
tersebut  tidak
dapat  dipenuhi
oleh pihak

masinﬁ.

Diperlukan aktivitas
request review untuk
dilakukan

peninjauan terhadap

request yang
dilakukan oleh
pengguna. Apabila

pemenuhan request
dapat dilakukan oleh
service desk, maka
request akan
dipenuhi oleh
service desk. Namun,
jika request butuh
dipenuhi oleh fungsi
lain, maka request

akan dialihkan
kepada fungsi
tersebut (route
request)
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Request Model
Execution

pengelola
layanan Tl

e Penentuan model
pemenuhan
permintaan
layanan
dilakukan
pihak
pengelolaan
layanan TI
(Dinkominfo dan
OPD yang
mempunyai staff
TI) dapat melalui
email dan apabila

yang
oleh

permintaan
tersebut  berupa
panduan
biasanya  akan
dipenuhi melalui
telepon

e Model
pemenuhan
layanan yang
dieskalasi  akan
diserahkan
kepada pihak
yang lebih ahli
dalam memenuhi
layanan yang
dilaporkan
pengguna.

Diperlukan aktivitas

request model
execution untuk
memenuhi  request
pengguna layanan Tl
yang sudah
ditentukan  fungsi
mana Yyang akan
memenuhi  request
tersebut
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Request
Closure

Penginformasikan
dilakukan apabila
pemenuhan
permintaan layanan
telah terselesaikan,
tetapi untuk
permintaan
feedback,
pencatatan
permintaan, dan

update status
pemenuhan
permintaan  masih

belum dilakukan.

Diperlukan aktivitas
request closure
untuk
menginformasikan
kepada  pengguna
terkait  permintaan
layanan yang sudah
dilaporkan telah
dipenuhi oleh
service desk dengan
memastikan apakah
permintaan telah
dipenuhi sesuai
harapan pengguna

Tabel 5.7 Kondisi Kekinian Proses Access Manaiement

Receive
Request

Verification

Permintaan akses
di identifikasi
menggunakan

berbagai  media
pelaporan melalui
surat, telepon, atau

secara langsung,
tetapi belum
adanya pelaporan
yang
menggunakan
aplikasi seperti

service desk

Verifikasi
dilakukan oleh
pihak Dinkominfo
berdasarkan bukti
permohonan

Diperlukan aktivitas
receive request untuk
penerimaan
permintaan  layanan
yang diajukan oleh
pengguna layanan TI
kepada pihak service
desk melalui email,
RFC, website atau
telepon

Diperlukan aktivitas
verification terhadap

profil dan identitas
pengguna yang
melakukan
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melalui surat
permohonan

permintaan akses
yang ditanda
tangani oleh
kepala dinas atau
kepala seksi.

permintaan akses
terhadap layanan TI
dengan meliputi dua
perspektif:

Pengguna yang
meminta  akses
adalah pengguna
seperti yang
mereka katakana
Pengguna
memiliki
persyaratan yang
sah untuk
mengakses
layanan yang
diminta seperti:
1. Konfirmasi
dari SDM
terkait
keanggotaan
pengguna
pada
organisasi
2. Konfirmasi
dari SDM
terkait akses
terhadap
layanan yang
dibutuhkan
pengguna
3. Autorisasi
dari manajer
terkait
4. Kebijakan
yang
menyatakan
pengguna
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Providing
Rights

Check and
Monitor
Identify Status

Pemberian hak
akses yang
dilakukan oleh
pihak Dinkominfo
berdasarkan role
yang  dilakukan
pengguna.

Pihak Dinkominfo
melakukan
pemantauan status
identitas akses
pengguna.

boleh
mendapat
akses
terhadap
layanan jika
membutuhka
nnya

Diperlukan aktivitas
providing rights untuk

menyediakan hak
akses terhadap
layanan TI kepada
pengguna. Jika
pengguna telah
terverifikasi,  maka
pengguna akan
diberikan hak untuk
mengakses  layanan
ang diminta

Diperlukan aktivitas
check and monitor
identity status untuk
memantau status hak
akses pengguna
terhadap layanan TI
apabila terdapat
perubahan. Perubahan
tersebut dapat terjadi
apabila:
e Perubahan
pekerjaan
e Pemindahan
e Pengunduran diri
atau kematan
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Log and Track
Access

Remove or
Resist

tidak dilakukan log
and track access
dikarenakan tidak
melakukan
pelacakan  akses
yang
mencurigakan

Pihak Dinkominfo
melakukan
pencabutan  dan
pembatasan  hak
akses  pengguna
berdasarkan
persetujuan kepala
dinas atau kepala
seksi pada masing-
masing OPD.

Pensiun

Tidak perlu dilakukan
aktivitas log and track
access dikarenakan
pemerintahan madiun
tidak melakukan
pemantauan hak akses
mencurigakan.
Pemerintahan madiun
hanya melakukan
aktivitas pemenuhan
permintaan hak akses
yang diajukan
pengguna tetapi tidak
melakukan
pemantauan hak akses
yang mencurigakan

Diperlukan aktivitas
remove or  resist

access untuk
mencabut hak akses
pengguna.

Pencabutan hak akses
pengguna  biasanya

dilakukan jika
terdapat situasi
seperti:

e Kematian

e Pengunduran diri

e Pemecatan

e Ketika pengguna
berganti peran
dan tidak
membutuhkan
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akses  terhadap
layanan tersebut

e Pemindahan
lokasi  sehingga
membutuhkan
perubahan akses

B. Kebijakan (Aktivitas)

Kegiatan penyusunan tata kelola e-government ini juga
merupakan implementasi dari Peraturan Menteri
Komunikasi dan Informatika Nomor 41 Tahun 2007
tentang Panduan Umum Tata Kelola Teknologi
Informasi dan Komunikasi Nasional dan Instruksi
Presiden Republik Indonesia Nomor 3 Tahun 2003
tentang Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan
e-Government mencakup terkait prosedur aktivitas
(Standard Operating Procedure / SOP), formulir
pendukung, standar layanan, dan unit pendukung
pelaksana.

C. Struktur Organisasi (People)

Pemerintahan Kota Madiun memiliki OPD Dinas
Komunikasi dan Informatika (Dinkominfo) yang bertugas
melakukan penanganan terhadap layanan yang dilaporkan
olen user terkait insiden, permintaan layanan dan
permintaan akses serta melakukan pemantauan status
layanan dan berperan dalam menentukan permasalahan.
Berikut ini merupakan gambaran struktur organisasi
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun pada seksi Layanan
Aplikasi dan Tata Kelola Pemerintahan Eletronik yang
menangani layanan T1 sebagai berikut:
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Gambar 5.11 Struktur Organisasi Dinkominfo

Struktur organisasi tersebut menjelaskan bahwa service desk
terdiri atas lima jabatan utama yang masing-masing terdiri
atas satu orang staff yang bertugas sebagai Staff Verifikator
Keuangan, dua orang staff yang bertugas sebagai Staff
Pranata Komputer, tiga orang staff yang bertugas sebagai
Tenaga Outsourcing Implementator E-goverment, dua orang
staff yang bertugas sebagai Tenaga Outsourcing Website
Administrator dan tiga orang staff yang bertugas sebagai
Tenaga Outsourcing Jaringan Komputer. Terdapat 1 orang
Kepala Seksi Layanan Aplikasi dan Tata Kelola
Pemerintahan Elektronik yang bertanggung jawab terhadap
service desk.

D. Sumber Daya Manusia (people)
Terdapat beberapa jabatan yang berperan terhadap
pengelolaan layanan teknologi informasi yang dikelola oleh
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun pada Seksi
Layanan Aplikasi dan Tata Kelola Pemerintahan Elektronik
yang terlibat dalam penanganan layanan. Masing-masing
jabatan memiliki peran masing-masing berdasarkan
Peraturan Walikota Madiun Nomor 40 Tahun 2016
Tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Rincian
Tugas dan Fungsi Serta Tata Kerja Dinas Komunikasi
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dan Informatika Walikota Madiun dalam melakukan
penanganan layanan teknologi informasi sesuai dengan tabel
5.8.

Tabel 5.8 Jabatan Berdasarkan Kondisi Kekinian

Kepala Seksi Layanan | Melaksanakan layanan
Aplikasi dan Tata | pengelolaan data elektronik
Kelola Pemerintahan | pemerintahan

Elektronik
Membantu dalam melakukan
urusan pengendalian tata usaha
pengadaan, penyimpanan,

Staff Verifikator | pendistribusian,

Keuangan pengadministrasian dan
perawatan barang-barang
inventaris dinas sesuai
ketentuan perundang-undangan
Membantu dalam melakukan

Staff Pranata . : . .

Komputer Igeglata}n sistem informasi
erbasis komputer
Membantu melaksanakan
layanan pengembangan
Business Process
Reengineering pelayanan untuk

Tenaga  Outsourcing | mendukung layanan

Implementator E- | interoperabilitas dan

goverment interkonektivitas layanan
publik di lingkungan
pemerintahan dan non
pemerintah (Stakeholder Smart
City)

Membantu melaksanakan

Tenaga  Ousourcing | (o P COPHRCS

Website Administrator daergah
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) Membantu melaksanakan
Tenaga  Outsourcing | Jayanan interkoneksi Jaringan
Jaringan Komputer Intra Pemerintah

E. Permasalahan
Permasalahan yang muncul pada kondisi kekinian
berdasarkan hasil wawancara antara lain sebagai berikut:
< Incident management
v Tidak dilakukan pencatatan maupun perekapan
masalah yang dilaporkan oleh user
v" Tidak dilakukan prioritisasi terhadap masalah
v Tidak dilakukan dokumentasi terkait penanganan
masalah yang telah dilakukan
v" Pihak pengelola layanan Tl (Dinkominfo dan OPD
yang mempunyai staff TI) tidak secara aktif
berkomunikasi dengan pengguna
% Request fulfillment
v/ Tidak dilakukan pencatatan maupun perekapan
permintaan yang dilaporkan oleh user
v’ Tidak dilakukan kategorisasi terhadap permintaan
layanan
v Tidak dilakukan prioritisasi terhadap permintaan
layanan
v Tidak dilakukan dokumentasi terkait penanganan
permintaan layanan yang telah dilakukan
v' Pihak pengelola layanan TI (Dinkominfo dan OPD
yang mempunyai staff TI) tidak secara aktif
berkomunikasi dengan pengguna
% Access management
v/ Belum memiliki kebijakan pencabutan akses
pengguna
< Problem management
v Tidak adanya jadwal rutin rapat dalam membahas
insiden berulang
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v Tidak dilakukan pencatatan maupun perekapan
insiden berulang

v Tidak dilakukan kategorisasi terhadap insiden
berulang

5.1.1.3. Kondisi Harapan Penanganan Layanan pada pihak
pengelola layanan TI

Pada bagian ini akan membahas mengenai kondisi harapan
terhadap pengelolaan layanan TI. Kondisi harapan didapatkan
dari hasil wawancara yang dilakukan kepada pihak-pihak yang
terkait dalam bagian pengelola layanan Tl Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun yaitu bapak Noor Aflah, S.Kom
selaku Kepala Seksi Layanan Aplikasi dan Tata Kelola
Pemerintahan Eletronik, bapak Tunggul Priyono, ST selaku
staff Pranata Komputer, dan ibu Dewi Aulia Suryo, A.Md
selaku staff Pranata Komputer. Wawancara dilakukan pada
tanggal 12 Maret - 23 Maret 2018 dan 11 April - 06 Juli 2018.
Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan untuk
kondisi harapan disesuaikan dengan kondisi ideal menurut
standar acuan ITIL V3 pada setiap aktivitasnya. Untuk hasil
wawancara secara lengkap dan detail dapat dilihat pada
Lampiran B.

Dalam melakukan analisis kondisi harapan yang berdasarkan
standart acuan ITIL V3 terdapat 4 aspek penting dalam
mendesain sebuah layanan Tl pada tahapan service design.
Keempat aspek penting ini digunakan Karena sesuai dengan
standart ITIL dalam melakukan persiapan dan perencanaan
yang efektif dan efisien. Keempat aspek tersebut antara lain
yaitu:

e People : Merupakan pihak yang terlibat dalam layanan TI
dan memiliki peran dan tanggung jawab masing-masing

e Processes : Merupakan tindakan, aktivitas, prosedur,
kebijakan dan layanan TI
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e Product : Merupakan aspek teknologi, infrastruktur,
aplikasi, sistem manajemen yang digunakan untuk
menyediakan layanan Tl

e Partners : Merupakan pihak pendukung yang terlibat dalam
penyediaan layanan TI seperti suppliers, vendor dan
Manufacture

Dalam penlitian ini, hanya terdapat dua dari empat aspek yang
digunakan, diantaranya adalah aspek people dan processes.
Peneliti menggunakan aspek tersebut dikarenakan
berrdasarkan standard acuan. Organisasi akan merasakan
keuntungan dari penggunaan ITIL ketika terdapat kesesuaian
dan kejelasan terhadap proses dan pihak yang terkait dengan
proses. Oleh karena itu peneliti menggunakan dua aspek dari
empat aspek yang digunakan berdasarkan hasil dari
wawancara terkait kondisi harapan. Berdasarkan hasil
wawancara yang dilakukan sebelumnya pihak pengelola
layanan Tl menginginkan semuanya terstandarisasi sesuai
dengan standart acuan.

A. Aktivitas (Processes)

Berdasarkan standar acuan menurut ITIL V3 pada level service
operation. Terdapat lima proses dalam service operation yaitu
event management, incident management, request fulfillment,
access management dan problem management yang terkait
dalam aktivitas penanganan layanan. Berikut ini merupakan
visualisasi kondisi harapan terkait incident management,
request fulfillment, access management dan problem
management pada Pemerintahan Kota Madiun antara lain:



Berikut ini merupakan visualisasi kondisi harapan yang disesuaikan dengan standar acuan terkait penanganan
incident management yang ditunjukkan pada gambar 5.11 sebagai berikut:

= ) Melzporkan masalzh
e St " ang terjadi
- Apakah Service Apakah dapat
4 Request ? menangani insiden?
z Memeriks pelaporan Tidak _[Mengecek kesesusian Melakukan diagnosis NG Kien Memerksa Melkukan (T
< - | Melakukan prioritasi —®  awal dan solusi [ masalzh dengan solusi yang bahwa masalzh telsh ——>  kelengkapan ~ [——* ™ End |
= insiden kategoriszsi penutupzn insiden )
H penanganan ditentukan ditangani pencatatan N
2 Ya Tidsk T
5
3
= Melzkukan penyelesaian N
z Mengecek formulir 2 A
z ; formulir 3ng Qharimkan. dan [—»| Masaizh dzn menghubungi > End )
K eskalasi Kbl senvice desk operator bahwa .

masalah telsh diselesaikan

Gambar 5.12 Kondisi Ideal Penanganan Incident Management
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Berikut ini merupakan visualisasi kondisi harapan yang disesuaikan dengan standar acuan terkait penanganan
problem management yang ditunjukkan pada gambar 5.12 sebagai berikut:

5 Butuh diakukan Apakah termasuk
2 perubzhan lahan besar ?
§ Mengidentifkasi Membentuk i dengan tekni Menlerlnukadna‘;k‘an:m Membuat catatan Tidsk | Menerapkan piihan Y Melakukan
v Start —» uem\as‘\‘h‘:n untuk dan solusi penanganan penznganan solusi yang peninjauzn ¥ End |
2 g e mendiagnosis permzsalzhan den agt\m tgekmsw permasalzhan ditentukan penznganzn Ry
é g Va Tidzk T
o | & |
gl a
5
z
i 8
E g Melzkukan Melzkukan Mot s )
pencatatan | kategorisasi 3 (N
*; permasalahan permaszlahan perbaikan peninjauzn —V_‘ End )
@ permasalahan L\
H
2
¥

Gambar 5.13 Kondisi Ideal Penanganan Problem Management




Berikut ini merupakan visualisasi kondisi harapan yang disesuaikan dengan standar acuan terkait penanganan
request fulfillment yang ditunjukkan pada gambar 5.13 sebagai berikut:

H Melaporkan

s

E St M mintaan layanen

Apakah termasuk  Apakah permintaan Apzkah permintzan
pelaparan insiden ? wald? dapet doenuli 7
~ Pa Menyerzhkan formul] /\ N Menghubungi Kien e —

5 Memeritss pelsporan|__, /N Tk Y3, IMengecek hesesusian persetujuan ke /N | Meladukan bahwa permintaan Memerksa Melakukan )

H an lay L4 + = Melakukan prioritzsi L (Wit > Ps pemenuhan L4 [ kelengkapan penutupan » End |
«| B parmintazn layanzn / p ategoriszsi gan g dn «\ y pemintaan yanzn e e sermitonn fyanan :
E| & ‘ N s rm, dipenuhi
E| X ¥V
E| i ¢
7 o
2y
§ 0z
g &
£

Wengecek formuls yang ANy Wenghubung pihek senvice ’
Wenyerzhizn formulr] an dan N L] desoperator bahmz nidak of
shalas _ dibutuhkan perubahan EY

g 4 penanganan 3

£ Apakah butgh dilakukan

S perubahan ppnangznan ?

Tidak

Gambar 5.14 Kondisi Ideal Penanganan Request Fulfillment
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Berikut ini merupakan visualisasi kondisi ideal yang disesuaikan dengan standar acuan terkait penanganan
access management yang ditunjukkan pada gambar 5.14 sebagai berikut:

Melaporkan

|
st permintzan akses

Klien

Apzkzh Klien berhak mendapatkan
hak akses tersebut 7

Access Management

b

g

5 Menginformasikan P
& . Mengecek status Mengidentifikasi Melzkukan verifikasi vz Menyedizkan hak . Memeriksa Melakukan VRN
3 Me’;‘:‘;“ﬁgapne‘;é‘!:"—b penggunaan hak [——* permintaanyang —— terhadap identitas akses yang dizjukan g:;;\i:aﬂ:lsb:sh:;h kelengkapan ¥ penutupan — End |
g ’ akses Kiien saat ini dizjukan Kien Kien ’ digenuhi pencatatan permintazn layanan Y
g Tidak T
2

]

@

Gambar 5.15 Kondisi Ideal Penanganan Access Management

Berdasarkan kondisi harapan mengenai penanganan layanan yang diharapkan oleh pihak pengelola layanan Tl
(Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff T1) telah dilakukan divisualisasikan tersebut, dapat dilakukan
pemetaan kondisi harapan berdasarkan aktivitas yang terdapat dalam standar acuan. Berikut ini merupakan
kondisi harapan yang disesuaikan dengan aktivitas menurut standar acuan antara lain:
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Tabel 5.9 Kondisi Ideal Proses Incident Manaiement

Incident
Identification

Incident
Logging

Merupakan aktivitas
mengenali insiden yang
dapat dilakukan dengan
menerima laporan dari
beberapa media. Pelaporan
masalah  yang  dapat

diterima oleh service desk
melalui berbagai media
melalui  web interface,

phone call, email.

Melakukan pencatatan
secara detail mengenai
insiden yang dilaporkan
oleh  pengguna terkait
beberapa item antara lain:
ID insiden
Kategorisasi insiden
Urgensi insiden
Dampak insiden
Prioritas insiden
Tanggal/waktu
insiden dicatat
e Nama  orang/pihak
yang mencatat insiden
e Metode notifikasi
(telepon, email, secara
langsung, dsb)
o Nama/departemen/tel
epon/lokasi pengguna
e Metode
pemberitahuan
(telepon, email, dsb)

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan




Incident

Categorization

Incident
Prioritization

o Deskripsi
permasalahan

e Status insiden (active,
waiting, closed, dsb)

¢ Cl yang berhubungan

¢ Pihak/orang yang
mendukung  alokasi
insiden

e Problem/known error
yang berhubungan

e Aktivitas yang
dilakukan untuk
menyelesaikan
insiden

e Tanggal/waktu
penyelesaian

¢ Kategori penutupan

e Tanggal/waktu
penutupan insiden

Service desk melakukan
kategorisasi insiden
berdasarkan jenis layanan,
komponen dan spesifik
insiden yang disesuaikan
dengan kebutuhan
organisasi.

Service desk melakukan
prioritasi penanganan
insiden dengan
memperhatikan faktor
impact dampak dan
urgensi insiden tersebut
untuk mengetahui insiden
mana yang harus

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan
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dilakukan penanganan
terlebih dahulu. Namun,
terdapat beberapa target
resolution time sebagai
target waktu ideal
penanganan layanan yang
telah disediakan oleh ITIL.

Impact
U::gi/en Hidh Mediu | Lo
g m w
High 1 2 3
Medi
um 2 3 4
Low 3 4 5
Priorit Descri Targe_t
y tion Resolution
Code P Time
1 Critical 1 hour
2 High 8 hours
3 Mediu 24 hours
m
4 Low 48 hours
5 Planni Planned
ng

Berikut ini merupakan
beberapa faktor yang bisa
dijadikan  pertimbangan

dalam menentukan

dampak:

e Jumlah layanan yang
terkena dampak

penanganan aktivitas

e Pengguna / unit bisnis
yang terkena dampak
penanganan




Initial
Diagnosis

Incident
Escalation

o Level / jabatan
pengguna yang
melakukan pelaporan

e Tingkat keuangan jika
insiden ditangani atau
tidak

e Dampak
reputasi  jika
ditangani

Kebijakan

insiden

terhadap
tidak

penanganan

Service desk melakukan
upaya penanganan
terhadap insiden yang
dilaporkan dengan
menggumpulkan seluruh
informasi terkait insiden.

Melakukan eskalasi
insiden apabila service
desk tidak dapat
menangani insiden
tersebut  dan  eskalasi
dilakukan secara:

e Fungsional

Eskalasi dilakukan oleh
tim  teknis  apabila
insiden tersebut
membutuhkan
penanganan lebih lanjut.
e Hierarki

Tim manajemen
organisasi akan
melakukan penanganan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan
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Investigation
and Diagnosis

Resolution and
Recovery

lebih  lanjut  apabila
insiden  tidak  dapat
ditangan oleh tim teknis
sehinga diperlukan solusi
penanganan insiden
untuk menyelesaikan
insiden tersebut.

Selanjutnya akan
melakukan investigasi
setelah dilakukan eskalasi
terkait  insiden  yang
dilaporkan oleh pengguna
mencakup aktivitas:

e Menetapkan apa yang
salah terhadap layanan
TI

e Memahami urutan dari
kronologis
permasalahan

e Memastikan  dampak
insiden

¢ Mengidentifikasi
peritistiwa yang
memicu insiden

e Mencari pengetahuan

dengan analisis daftar

insiden sebelumnia

Melakukan implementasi
terkait solusi penanganan
insiden oleh pihak yang
menangani insiden
tersebut dan memastikan
bahwa solusi penanganan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
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insiden  tersebut telah | kondisi
menyelesaikan masalah. harapan
[ Aktivitas [ Kondisildeal | Keterangan
Incident e Service desk | Berdasarkan
Closure memberikan informasi | hasil
kepada pelapor insiden | wawancara
bahwa penanganan | terkait
insiden telah selesai | identifikasi
dilakukan kondisi
Service desk | harapan
memastikan bahwa
pengguna puas terhadap
penanganan insiden
yang telah dilakukan
dengan melakukan
survei kepuasan

e Service desk melakukan

update status
penanganan terkait
insiden yang dilaporkan
pengguna

e Service desk memeriksa
kembali kesesuaian
kategorisasi insiden,

apabila kategorisasi
tidak  sesuai  akan
dilakukan perbaruan

Service desk
memastikan bahwa
pencatatan insiden telah
terisi dengan lengkap

dan benar
e Service desk melakukan
penutupan terkait

insiden yang telah
diselesaikan
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Tabel 5.10 Kondisi Ideal Proses Problem Manaiement

Problem
Detection

Problem
Logging

Problem
Categorization

Melakukan aktivitas
pendeteksian masalah yang
sering terjadi secara
berulang. ldentifikasi dapat
dikenali melalui service
desk, event management,
incident management dan
supplier.

Melakukan pencatatan

secara detail dan lengkap

mengenai  insiden  yang

sering terjadi secara

berulang terkait dengan

beberapa item antara lain:

e Detail pengguna

Detail layanan

Detail perlengkapan

Waktu pencatatan

permasalahan

Detail kategorisasi

Detail prioritas

Deskripsi insiden

Nomor pencatatan

insiden

e Penanganan yang pernah
dilakukan

Service desk melakukan
aktivitas pengkategorisasian
masalah secara multi level
dengan menyesuaikan
kebutuhan organisasi, yaitu

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
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Problem
Investigation
and Diagnosis

Raise Known
Error Record

dapat dilakukan
berdasarkan jenis insiden
berulang yang terjadi
(insiden), komponen apa
yang terjadi insiden
berulang (insiden), serta
termasuk pada kategori
layanan apa komponen

insiden berulang tersebut
(kategori layanan).

Investigasi dan diagnosi
akar penyebab
permasalahan dilakukan
guna mengetahui  solusi
penanganan yang sesuai.
Dilakukan dengan bantuan

KEBD untuk menangani

permasalahan  (problem)
yang terjadi. KEBD
digunakan untuk
penyimpanan solusi

penanganan permasalahan
yang pernah terjadi

Dilakukan

pendokumentasian terhadap

permasalahan mengenai:

o Akar penyebab
permasalahan

¢ Penyelesaian sementara
yang dilakukan

e Kaitannya dengan
problem record

kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

sebelumnia.

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan
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Problem
Resolution

Problem
Closure

Major
Problem
Review

e Status penanganan
permasalahan

Dilakukan aktivitas
penerapan solusi
penyelesaian permasalahan,
jika  sudah  dilakukan
identifikasi terkait solusi
permasalahan yang benar
dan sesuai.

e Adanya aktivitas
penutupan terhadap
permasalahan yang telah
dilakukan penanganan

¢ Adanya aktivitas
pengecekan terhadap
kelengkapan pencatatan
item permasalah sebelum
dilakukan penutupan

Dilakukan aktivitas
peninjauan terhadap
penanganan permasalahan
yang dilakukan untuk jenis
atau kategori permasalahan
yang besar, sehingga dapat
digunakan sebagai bahan
evaluasi dalam memperoleh
pembelajaran  di  masa
depan.

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan
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Tabel 5.11 Kondisi Ideal Proses Reiuest Fulfillment

Receive
Request

Request
Logging and
Validation

Service desk dapat
menerima permintaan
layanan melalui berbagai

media surat, email, website,
telepon.

Melakukan pencatatan
secara detail mengenai
permintaan layanan yang

dilaporkan oleh pengguna
terkait beberapa item antara
lain:

¢ ID request

o Kategorisasi permintaan
layanan

o Urgensi permintaan
layanan

e Dampak permintaan
layanan

e Prioritas permintaan
layanan

¢ Tanggal/waktu
permintaan layanan
dicatat

e Nama orang/pihak yang
mencatat ~ permintaan
layanan

e Metode notifikasi
(telepon, email, web,

RFC, secara langsung,
dsh)

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan
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Request
Categorization

Nama/departemen/telep
on/lokasi pengguna
Anggaran jika berkaitan
dengan biaya

Jam kerja permintaan
layanan

Status permintaan
layanan (in progress,
waiting, authorization,
closed, dsb)

Cl yang berhubungan
Pihak/orang yang
mendukung alokasi
permintaan layanan
Tanggal/waktu
penyelesaian
Tanggal/waktu
penutupan permintaan
layanan

Service desk melakukan

kategorisasi permintaan

pengguna, sebagai berikut:
e Berdasarkan layanan:

request  dikategorikan
sebagai bagian dari
layanan yang
ditawarkan
Berdasarkan aktivitas:
request dikategorikan
sebagai tipe aktivitas
yang perlu dilakukan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan
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Request
Prioritization

e Berdasarkan tipe:
request  dikategorikan
sebagai jenis request

e Berdasarkan fungsi:
request  dikategorikan
sesuai fungsi mana yang
digunakan untuk
pemenuhan

e Berdasrkan tipe CI:
request  dikategorikan
olen tipe CIl vyang
berdampak

Service desk melakukan
prioritasi pemenuhan
permintaan layanan dengan
memperhatikan factor
impact dampak dan urgensi
berdasarkan SLA yang telah
disepakati

Impact
Urge -
. Medi | Lo
ney High um w
High 1 2 3
Medi 2 3 4
um
Low 3 4 5
Priori . Target
ty Dfisocr:' Resolution
Code | P Time
1 Crlltlca 1 hour
2 High 8 hours
3 Mediu 24 hours
m
4 Low 48 hours

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan
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Request
Authorization

5 Planni Planned

ng

Berikut  ini  merupakan

beberapa faktor yang bisa

dijadikan pertimbangan

dalam menentukan dampak:

e Jumlah layanan yang
terkena dampak
penanganan aktivitas

e Pengguna / unit bisnis
yang terkena dampak
penanganan

o Level / jabatan pengguna
yang melakukan
pelaporan

e Tingkat keuangan jika
permintaan layanan dapat
dipenuhi atau tidak

e Dampak terhadap
reputasi ~ jika  tidak
dipenuhi

e Kebijakan penanganan
pemenuhan permintaan
layanan

e Service desk memastikan
permintaan  pengguna
terkait layanan disetujui
pihak yang berwenang
dalam menyetujui
pemenuhan permintaan
yang diajukan pengguna.

e Service desk memberikan
alasan penolakan kepada

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan
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Request
Review

Request Model
Execution

pengguna jika
permintaan tidak dapat
dipenuhi.

Service
kembali
pengguna:
o Apabila permintaan
dapat dipenuhi maka
dilakukan  pemenuhan
oleh pihak service desk
e Apabila permintaan
tidak dapat dipenuhi
maka akan dieskalasi
kepada pihak yang ahli
pada bidang tersebut

desk  meninjau
permintaan dari

Penentuan request model
yang disesuaikan untuk
memenuhi permintaan
pengguna (berupa
pemilihan standart
procedure yang sesuai untuk
memenuhi permintaan
pengguna).

Berikut ini terdapat dua
kondisi pemenuhan
permintaan layanan yang
kemungkinan bisa terjadi:

e Apabila CI berubah,

maka akan masuk ke
dalam proses change
management

e Apabila ClI tidak
berubah, maka layanan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan
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akan dipenuhi oleh
penyedia layanan.
Tetapi jike permintaan
layanan tersebut tidak
dapat dipenuhi maka
akan dikembalikan
kepada pengguna

Request e Service desk memberikan | Berdasarkan

Closure informasi kepada pelapor | hasil
permintaan layanan | wawancara
bahwa pemenuhan | terkait
permintaan layanan telah | 1dentifikasi
selesai dilakukan Eondlm

o Service desk memastikan | 1 apan
bahwa pengguna puas
terhadap pemenuhan
permintaan layanan yang
telah dilakukan dengan
melakukan survei
kepuasan

e Service desk melakukan
update status pemenuhan

permintaan layanan
terkait permintaan
layanan yang dilaporkan
pengguna

e Service desk memeriksa
kembali kesesuaian
kategorisasi permintaan
layanan, apabila
kategorisasi tidak sesuai
akan dilakukan

perbaruan
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e Service desk memastikan
bahwa pencatatan
permintaan layanan telah
terisi dengan lengkap dan
benar

e Service desk melakukan
penutupan terkait
permintaan layanan yang
telah diselesaikan

Tabel 5.12 Kondisi Ideal Proses Access Manaiement

Receive
Request

Verification

Merupakan aktivitas
penerimaan permintaan
akses yang dapat diterima
oleh service desk melalui
berbagai media  seperti
change request, service
request, HR request.

Service desk melakukan
verifikasi permintaan akses
berdasarkan  profil dan
identitas pengguna dengan
melibatkan dua perspektif:
e Pengguna yang

meminta akses adalah

pengguna yang sesuai

dengan identitas
sebenarnya
e Pengguna yang

mempunyai prasyaratan
sah dalam mengakses
layanan, sebagai
berikut:

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan
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Providing
Rights

Check and
Monitor
Identify Status

v Konfirmasi  SDM
mengenai
keanggotaan dari
permintaan akses

v Konfirmasi  SDM
mengenai akses
layanan yang
diminta

v’ Authorisasi  kepada
pihak manajer yang
terkait

v" Kebijakan yang
menyatakan
pengguna boleh

mendapatkan akses
yang dibutuhkan

Service desk menyediakan
akses  layanan  kepada
pengguna  yang  telah
terverifikasi sesuai dengan
kebutuhan hak akses yang

diminta.
Melakukan pemantauan
status akses  pengguna

layanan apabila terdapat:
e Perubahan pekerjaan
¢ Pemindahan divisi

e Pengunduran diri
Kematian

Pensiun

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan

Berdasarkan
hasil
wawancara
terkait
identifikasi
kondisi
harapan
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Remove or Pencabutan hak  akses | Berdasarkan
Resist Access | dilakukan apabila pengguna | hasil
mendapati situasi: wawancara
e Kematian terkait
e Pengunduran diri identifikasi
e Pemecatan kondisi
¢ Pergantian jabatan harapan
e Pemindahan lokasi atau
divisi

B. Kebijakan (Processes)

Kegiatan penyusunan tata kelola e-government ini juga
merupakan  implementasi  dari  Peraturan  Menteri
Komunikasi dan Informatika Nomor 41 Tahun 2007
tentang Panduan Umum Tata Kelola Teknologi Informasi
dan Komunikasi Nasional dan Instruksi Presiden Republik
Indonesia Nomor 3 Tahun 2003 tentang Kebijakan dan
Strategi Nasional Pengembangan e-Government mencakup
terkait prosedur aktivitas (Standard Operating Procedure /
SOP), formulir pendukung, standar layanan, dan unit
pendukung pelaksana. Selain itu selaras dengan hasil
wawancara yang telah dilakukan bahwa penggunaan ITIL V3
akan dijadikan sebagai standard acuan dalam pelaksanaan e-
government yang terstandarisasi. Adanya sertifikasi ITIL V3
akan meningkatkan nilai dari penerapan tata kelola TI di
lingkungan Pemerintahan Kota Madiun.

C. Struktur Organisasi (People)

Dalam melakukan penanganan insiden yang sesuai standar
acuan ITIL V3 maka terdapat usulan menambahkan level
support berdasarkan kondisi kekinian struktur organisasi
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun yang disesuaikan
dengan standar. Berikut ini merupakan gambaran usulan
penambahan level support pada struktur organisasi Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun sebagai berikut:
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Kepala Seksi Layanan
Aplikasi dan Tata Kelola
Pemerintahan Elektronik

Service Desk

Tenaga Outsourcing

Implementator E- Website Administrator

ringan Komputer
Govermant Jaringan Komp.te

Staff Verifikator KeuanganJ {Stat’f Pranata Komputer

‘ Tenaga Outsourcing J

t Tenaga Outsourcing

Gambar 5.16 Struktur Organisasi Pihak Dinkominfo

Knowledge Service Desk Teknisi

Manager Operator

Gambar 5.17 Usulan Level Support

D. Sumber Daya Manusia (People)

Terdapat beberapa pelaksana yang berperan terhadap
pengelolaan layanan teknologi informasi yang dikelola oleh
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun pada Seksi Layanan
Aplikasi dan Tata Kelola Pemerintahan Elektronik yang terlibat
dalam penanganan layanan. Dengan menambahkan level
support pada masing-masing peran untuk masing-masing
jabatan sesuai sebagai berikut[27].

Tabel 5.13 Deskriisi Peran Level Pelaksana ili

Melakukan pencatatan
terkait permasalahan yang
sudah diketahui

Knowledge .

Level O penyelesaian

Manager
permasalahannya untuk
dimasukkan kedalam pusat
bantuan
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Service Desk

Sebagai titik komunikasi
utama dengan klien

Berupaya melakukan
penyelesaian masalah klien

Melakukan eskalasi kepada
pihak teknisi ketika tidak

Level 1 Operator dapat melakukan
penyelesaian masalah
Melakukan pencatatan
seluruh  aktivitas  yang
berkaitan dan berhubungan
dengan klien
Membantu melakukan
penyelesaian masalah klien
yang tidak dapat
diselesaikan oleh service
desk operator
Mempertanggung jawabkan

Level 2 Teknisi aktivitas penyelesaian

masalah klien kepada service
desk

Berperan menyelesaikan
masalah klien sesuai dengan
keahlian masing-masing
teknisi

Tabel 5.14 Peran Setiai Level Pelaksana i2|

Staff Verifikator Keuangan

Sebagai teknisi yang
Kepala  Seksi  Layanan | membantu dalam melakukan
Aplikasi dan Tata Kelola | dalam melakukan
Pemerintahan Elektronik pengambilan keputusan

layanan Tl

Sebagai service desk

operator yang membantu
dalam melakukan urusan
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pengendalian tata usaha
pengadaan, penyimpanan,
pendistribusian,

Staff Pranata Komputer

pengadministrasian dan
perawatan  barang-barang
inventaris  dinas  sesuai
ketentuan perundang-
undangan

Sebagai service desk
operator dan knowledge

manager yang membantu
dalam melakukan kegiatan

sistem informasi berbasis
komputer

Sebagai teknisi yang
membantu  melaksanakan
layanan pengembangan
Business Process
Reengineering  pelayanan

Tenaga Outsourcing | untuk mendukung layanan

Implementator E-goverment | interoperabilitas dan
interkonektivitas  layanan
publik  di lingkungan
pemerintahan  dan  non
pemerintah (Stakeholder
Smart City)
Sebagai teknisi yang
membantu  melaksanakan

Tenaga Outsourcing Website
Administrator

layanan Pusat Application

Program Interface (API)

daerah

Sebagai teknisi yang
Tenaga Outsourcing | membantu  melaksanakan
Jaringan Komputer layanan interkoneksi

Jaringan Intra Pemerintah
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E. Harapan

Harapan mendatang terkait aktivitas penanganan layanan

teknologi informasi yang disampaikan saat wawancara oleh

narasumber antara lain sebagai berikut:

e Terdapat aktivitas pencatatan untuk setiap pelaporan
masalah atau permintaan melalui sistem

e Bagian yang bertanggung jawab terkait penanganan layanan
yang dieskalasikan oleh pihak pengelola layanan TI
(Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff TI) harus
lebih cepat dalam memberikan tanggapan

e Adanya aktivitas perekapan dan pendokumentasian yang
dilakukan secara sistematis guna memudahkan dalam
melakukan laporan akhir tahun

e Adanya pengelompokan masalah yang disesuaikan dengan
jenis layanannya

o Terdapatnya sistem yang memudahkan dalam melakukan
pemantauan mengenai status penanganan layanan yang
sedang dikerjakan

e Pembuatan prosedur yang tidak terlalu rumit agar mudah
diikuti dan digunakan oleh pihak pengelola layanan TI
(Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff T1) dan user

5.2. Hasil Observasi

Observasi dilakukan dengan melakukan pengamatan terhadap
proses penanganan layanan yang dilakukan oleh pihak
pengelola layanan Tl (Dinkominfo dan OPD yang mempunyai
staff TI). Berikut ini merupakan hasil observasi yang didapat
melalui wawancara dan form survey yang telah dilakukan untuk
setiap proses penanganan layanan yang dilakukan oleh pihak
pengelola layanan Tl (Dinkominfo dan OPD yang mempunyai
staff TI) yang ditunjukan pada tabel 5.15 sebagai berikut:
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Tabel 5.15 Observasi Penanianan Laianan

Incident Management
1 | Incident Identification Melakukan identifikasi dari
pelaporan user
2 | Incident Logging quak dilakukan pencatatan
insiden
3 Incident Dilakukan kategorisasi guna
Categorization menentukan PIC
4 | Incident Prioritization Tidak dilakukan prioritisasi
penanganan
Melakukan upaya
5 | Initial Diagnosis penanganan insiden terlebih
dahulu yang berasal dari
informasi terdahulu
Dilakukan eskalasi kepada
6 | Functional Escalation | tim teknisi apabila tidak
dapat ditangani
Dilakukan eskalasi kepada
7 Management ketua seksi dan bagian
Escalation keuangan apabila tidak dapat
ditangani
Investigation and Tidak dilakukan
8 vestiga dokumentasi terhadap
Diagnosis
penanganan masalah
Resolution and Dilakukan Penerapan
9 R terhadap solusi penanganan
ecovery o
insiden
Dilakukan penutupan
10 | Incident Closure insiden terkait penyelesaian
insiden
Request Fulfillment
1 | Receive Request Melakukan penerimaan
permintaan layanan user
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9 Request Logging and Tidak dilakukan pencatatan
Validation permintaan layanan
N Dilakukan kategorisasi guna
3 | Request Categorization menentukan PIC
L Tidak dilakukan prioritisasi
4 | Request Prioritization penanganan
Identifikasi berdasarkan
5 | Request Authorization | surat permohonan
permintaan layanan
6 | Request Review Menl_njau pengajuan
permintaan layanan
7 Request Model Memenuhi permintaan
Execution layanan
Dilakukan penutupan
8 | Request Closure permintaan layanan t_erkalt
pemenuhan permintaan
layanan yang diajukan
Access Management
1 | Receive Request Melakukan penerimaan
permintaan hak akses user
Identifikasi berdasarkan
2 | Verification surat permohonan
permintaan akses
Menyediakan akses kepada
3 | Provide Rights user sesuai dengan yang
diajukan
Check and Monitor M melakukan
4 . pemantauan terkait akses
Identity Status ;
yang mencurigakan
. Dilakukan pencabutan hak
Remove or Resist .
5 akses sesuai engan yang
Access .
diajukan pelapor
Problem Management
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Dilakukan identifikasi
terkait pelaporan masalah
yang sering terjadi secara
berulang dan rapat tidak
dilakukan secara terjadwal

2 | Problem Logging

Tidak melakukan pencatatan
permasalahan

and Diagnosis

Problem Tidak melakukan
3 . -

Categorization kategorisasi permasalahan

Problem Investigation Dilakukan investigasi dan
4 g diagnosis akar penyebab

permasalahan

Tidak melakukan pencatatan

6 | Problem Resolution

mengenai hasil
5 | Raise Known Error penangananan akar
penyebab  insiden yang
terjadi secara berulang
Menetapkan solusi

penanganan permasalahan

7 | Problem Closure

Melakukan penutupan
penanganan permasalahan

8 | Major Problem Review

Tidak melakukan evaluasi
terkait peninjauan
permasalahan

5.3 Hasil Review Dokumen

Berdasarkan perancangan penggalian data yang dilakukan yaitu

dengan melakukan

review dokumen, didapatkan sebuah

informasi mengenai dokumen yang dimiliki oleh Pemerintahan
Kota Madiun. Berikut ini merupakan dokumen yang akan
direview antara lain sebagai berikut:
1. Peraturan Walikota Madiun Nomor 40 Tahun 2016
Tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Rincian



144

Tugas dan Fungsi Serta Tata Kerja Dinas Komunikasi
dan Informatika Walikota Madiun

Dokumen tersebut berisikan terkait tupoksi untuk masing-
masing jabatan pegawai dan struktur organisasi
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun. Dengan
demikian, melalui dokumen ini dapat diketahui tugas
pokok Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun guna
mendukung penelitian tugas akhir ini. Tupoksi tersebut
nantinya akan digunakan sebagai acuan dalam menyusun
peran pelaksanaan pada dokumen SOP incident
management, request fulfililment, problem management
dan access management.

Dokumen SOP pengelolaan gangguan permasalahan
tahun 2017

Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun memiliki SOP
pengelolaan gangguan permasalahan yang digunakan
untuk melakukan pengelolaan permasalahan pada
Pemerintahan Kota Madiun. Dokumen tersebut
memamparkan mengenai prosedur-prosedur yang perlu
dilakukan untuk mengelola permasalahan user terhadap
layanan. Dokumen tersebut menjelaskan mengenai
aktivitas penanganan untuk permasalahan dan permintaan
dari pengguna layanan



BAB 6
HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini akan menjelaskan mengenai hasil dari proses
penggalian data yang telah dilakukan, hasil penelitian yang
dihasilkan serta pembahasan menyeluruh mengenai pengerjaan
tugas akhir ini. Luaran dari bab ini berupa pembahasan
penelitian dan produk penelitian.

6.1. Analisis Kesenjangan

Analisis kesenjangan dilakukan dengan cara menganalisis
kondisi kekinian Pemerintahan Kota Madiun berdasarkan
aktivitas yang terdapat didalam standar acuan dan
membandingkannya dengan kondisi ideal menurut ITIL V3
pada level service operation. Selanjutnya dilakukan pemetaan
antara kondisi kekinian dan kondisi ideal untuk memudahkan
dalam mengetahui kesenjangan yang terjadi pada pengelolaan
layanan TI Pemerintahan Kota Madiun, sehingga analisis
kesenjangan ini digunakan untuk mengetahui adanya ketidak
sesuaian antara kondisi kekinian dengan kondisi ideal menurut
standar acuan. Berikut ini merupakan pemetaan hasil analisis
kesenjangan dari semua proses dengan melakukan
perbandingan antara kondisi kekinian dengan kondisi ideal
menurut standar acuan ITIL V3 sebagai berikut:

¢ Analisis Kesenjangan Incident management

Berikut ini merupakan pemetaan untuk proses bisnis
pengelolaan layanan Tl Pemerintahan Kota Madiun terkait
kondisi kekinian dan kondisi ideal proses incident management
pada tabel 6.1 sebagai berikut:

145
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Tabel 6.1 Analisis Kesen'ianian Incident Manaiement

melalui surat, telepon,

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal

Proses | Insiden  diidentifikasi | Merupakan aktivitas
menggunakan berbagai | mengenali insiden yang
media pelaporan | dapat dilakukan dengan

menerima laporan dari

atau secara langsung | beberapa media.

tetapi belum adanya | Pelaporan masalah yang

pelaporan yang | dapat diterima oleh

menggunakan aplikasi | service desk melalui

seperti service desk berbagai media melalui
web interface, phone
call, email.

Kesenjangan

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar karena
sudah dapat menerima pelaporan masalah dari berbagai
media pelaporan melalui surat, telepon atau secara langsung.
Namun belum dilakukan pencatatan melalui web interface

¢ Media Pelaporan
o Deksripsi Masalah

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Pencatatan insiden | Melakukan pencatatan
dilakukan dengan | secara detail mengenai
mengambil  beberapa | insiden yang dilaporkan
informasi berupa: oleh pengguna terkait
e Nama pelapor beberapa item antara
e Tanggal lain:
pengaduan ¢ ID insiden
e NamaPIC o Kategorisasi insiden
e Tanggal e Urgensi insiden
penanganan e Dampak insiden
o Kategori o Prioritas insiden
permasalahan e Tanggal/waktu

insiden dicatat
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¢ Hasil Penanganan
Masalah

Insiden yang dilaporkan
pengguna tidak
dilakukan  pencatatan
atau pendokumentasian
sehingga formulir yang
dibuat oleh Dinkominfo
tidak berjalan dengan
semestinya sedangkan
OPD yang mempunyai

staff TI tidak
mempunyai  formulir
pelaporan maupun

pencatatan insiden.

e Nama orang/pihak
yang mencatat
insiden

e Metode notifikasi
(telepon, email,
secara langsung,
dsb)

o Nama/departemen/t
elepon/lokasi
pengguna

e Metode
pemberitahuan
(telepon, email, dsb)

e Deskripsi
permasalahan

e Status insiden
(active, waiting,
closed, dsb)

o CI yang
berhubungan

e Pihak/orang  yang

mendukung alokasi
insiden
e Problem/known

error yang
berhubungan

o Aktivitas yang
dilakukan untuk
menyelesaikan
insiden

e Tanggal/waktu
penyelesaian

o Kategori penutupan

¢ Tanggal/waktu
penutupan insiden

Kesenjangan
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Aspek

Kondisi Kekinian

Pencatatan insiden tidak dilakukan, sehingga tidak adanya
dokumentasi tertulis untuk setiap insiden yang dilaporkan
oleh pengguna.

Kondisi Ideal

Proses

Pihak pengelola layanan
Tl (Dinkominfo dan
OPD yang mempunyai
staff TI) melakukan
kategorisasi insiden
berdasarkan jenis
layanan, komponen dan
spesifik insiden. Setelah
insiden masuk, maka
akan langsung
dilakukan kategorisasi
guna menentukan PIC
yang melakukan
penanganan  masalah
tersebut.

Service desk melakukan
kategorisasi insiden
berdasarkan jenis
layanan, komponen dan
spesifik insiden yang
disesuaikan dengan
kebutuhan organisasi.

Kesenjangan

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standart karena
pihak pengelola layanan Tl (Dinkominfo dan OPD yang
mempunyai staff T1) sudah melakukan kategorisasi insiden
sesuai dengan jenis layanan, komponen dan spesifik insiden

ﬁan% dilihat den%an kebutuhan or%anisasi.

Aspek | Kondisi Kekinian Kondisi Ideal

Proses | Pihak pengelola | Service desk melakukan
layanan TI | prioritasi penanganan
(Dinkominfo dan | insiden dengan
OPD yang | memperhatikan faktor
mempunyai staff TI) | dampak dan  urgensi
tidak melakukan | insiden  tersebut untuk
prioritisasi untuk | mengetahui insiden mana
penanganan yang harus dilakukan
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dikarenakan  setiap

pelaporan yang
masuk akan segera
ditangani secepat
mungkin.

penanganan terlebih
dahulu. Namun, terdapat
beberapa target resolution
time sebagai target waktu
ideal penanganan layanan
yang telah disediakan oleh
ITIL.

Impact
Urge -
. Medi | Lo
ncy High um W
High 1 2 3
Medi 2 3 4
um
Low 3 4 5
Priori - Target
ty Di"?gr:' Resolution
Code | P Time
1 Critic 1 hour
al
2 High 8 hours
3 Mediu 24 hours
m
4 Low 48 hours
5 Planni Planned
ng

Berikut ini  merupakan
beberapa faktor yang bisa
dijadikan  pertimbangan

dalam menentukan

dampak:

e Jumlah layanan yang
terkena dampak

penanganan aktivitas

e Pengguna / unit bisnis
yang terkena dampak
penanganan
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Level / jabatan
pengguna yang
melakukan pelaporan
Tingkat keuangan jika
insiden ditangani atau
tidak

Dampak terhadap
reputasi  jika  tidak
ditangani

Kebijakan penanganan
insiden

Kesenjangan

o Tidak dilakukan prioritisasi dalam melakukan penanganan
untuk setiap pelaporan
o Tidak adanya target waktu minimal yang dibutuhkan dalam
melakukan penangan insiden untuk setiap level insiden

pengguna atas insiden
yang terjadi.

e Penanganan yang
dilakukan oleh pihak
pengelola layanan TI
(Dinkominfo dan

yang terjadi
Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | e Pihak pengelola | Service desk melakukan
layanan TI | upaya penanganan
(Dinkominfo dan | terhadap insiden yang
OPD yang | dilaporkan dengan
mempunyai staff TI) | menggumpulkan seluruh
melakukan upaya | informasi terkait insiden.
penanganan insiden
terlebih dahulu
berdasarkan penyebab
dan keluhan yang
dilaporkan oleh
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OPD yang
mempunyai staff TI)
berdasarkan

pengetahuan yang
dimiliki setiap
individu masing-
masing atau

penanganan dilakukan
secara subjektif.

Kesenjangan

Sudah sesuai dengan kondisi ideal berdasarkan standart
karena pengelola layanan TI (Dinkominfo dan OPD yang
mempunyai staff TI) melakukan upaya penanganan insiden
terlebih dahulu, namun belum dilakukan dokumentasi

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal

Proses | Pihak pengelolalayanan | Melakukan eskalasi
Tl (Dinkominfo dan | insiden apabila service
OPD yang mempunyai | desk tidak dapat
staff TI) akan | menangani insiden
melakukan eskalasi | tersebut dan eskalasi
apabila insiden tersebut | dilakukan secara:
tidak dapat ditangani | Fungsional

dan akan diteruskan
oleh:

Teknisi

Apabila pihak pengelola

layanan T1 (Dinkominfo

dan OPD yang
mempunyai staff TI)
tidak mampu

melakukan penanganan
dengan cara biasa maka
akan dieskalasi kepada
tim teknis yaitu pihak
Dinkominfo, pusat, dan
pihak ketiga sehingga

Eskalasi dilakukan oleh
tim teknis apabila insiden
tersebut  membutuhkan
penanganan lebih lanjut.
Hierarki

Tim manajemen
organisasi akan
melakukan penanganan
lebih  lanjut  apabila
insiden  tidak  dapat
ditangan oleh tim teknis
sehinga diperlukan solusi
penanganan insiden
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insiden tersebut akan | untuk menyelesaikan
ditangani olah orang | insiden tersebut.

yang lebih ahli dalam
bidang tersebut

Kasi layanan dan
Bagian Keuangan
Melibatkan
pengambilan keputusan
untuk memberikan
beberapa  alternative
penyelesaian dan
melibatkan biaya
apabila insiden tersebut
benar-benar tidak dapat
diselesaikan dengan
cara yang biasa
dilakukan.

Kesenjangan

Sudah sesuai dengan kondisi ideal berdasarkan standart
karena pengelola layanan Tl (Dinkominfo dan OPD yang
mempunyai staff TI) akan melakukan eskalasi kepada pihak
yang lebih ahli dalam menangani insiden tersebut
dikarenakan pengelola layanan TI mempunyai tim teknisi
yaitu pihak Dinkominfo, pusat, dan pihak ketiga untuk
melakukan eskalasi terkait insiden yang disampaikan oleh
engguna.

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal

Proses | Mengumpulkan Selanjutnya akan
informasi terkait insiden | melakukan  investigasi
yang dilaporkan oleh | setelah dilakukan

pengguna sehingga | eskalasi terkait insiden
pihak pengelola layanan | yang dilaporkan oleh
Tl (Dinkominfo dan | pengguna mencakup
OPD yang mempunyai | aktivitas:

staff TI) akan
menetapkan insiden apa
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yang terjadi dan akan | e Menetapkan apa yang
disampaikan kepada salah terhadap
pihak yang dilakukan layanan Tl
eskalasi mengenai | e Memahami urutan
insiden yang terjadi, dari kronologis
tetapi informasi yang permasalahan
disampaikan  sebatas | ¢ Memastikan dampak
penetapan insiden saja insiden
tanpa  melihat alur | 4 Mengidentifikasi
kronologis insiden dan peritistiwa yang
hal apa saja yang | memicu insiden
memicu insiden | o Mencari pengetahuan
tersebut. dengan analisis daftar
insiden sebelumnya
Kesenjangan

Tidak adanya penginformasikan secara jelas kepada pihak
yang dilakukan eskalasi terkait penjelasan informasi insiden
yang telah dilaporkan oleh pengguna.

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal

Proses | Penerapan terhadap | Melakukan
solusi penanganan | implementasi terkait
insiden yang telah | solusi dalam
dilakukan oleh pihak | penyelesaian insiden
pengelola layanan TI | oleh pihak yang
(Dinkominfo dan OPD | menangani insiden
yang mempunyai staff | tersebut dan memastikan
TIl) dan tim eskalasi | bahwa solusi
tekait pelaporan dari | penyelesaian insiden
pengguna mengenai | tersebut telah

insiden yang terjadi.

menyelesaikan masalah.

Kesenjangan

Sudah sesuai dengan kondisi ideal berdasarkan standart
karena tim eskalasi sudah melakukan penanganan insiden
sesuai dengan informasi yang diberikan oleh pihak pengelola
layanan TI (Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff T1),
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namun belum dilakukan dokumentasi terkait tahapan-tahapan
penyelesaian yang dilakukan

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Penginformasikan e Service desk
dilakukan apabila memberikan
penanganan  masalah informasi kepada
telah terselesaikan, pelapor insiden bahwa
tetapi untuk permintaan penanganan insiden
feedback, pencatatan telah selesai dilakukan
insiden, dan update | e Service desk
status penanganan memastikan ~ bahwa
insiden masih belum pengguna puas
dilakukan. terhadap penanganan

insiden yang telah
dilakukan dengan
melakukan survei
kepuasan

e Service desk
melakukan update
status penanganan

terkait insiden yang
dilaporkan pengguna

Service desk
memeriksa  kembali
kesesuaian

kategorisasi insiden,
apabila  kategorisasi
tidak sesuai akan
dilakukan perbaruan
Service desk
memastikan  bahwa
pencatatan insiden
telah terisi dengan

lengkap dan benar
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e Service desk
melakukan penutupan
terkait insiden yang
telah diselesaikan

Kesenjangan
e Tidak adanya update status penanganan terkait insiden
yang dilaporkan
e Pemeriksaan kembali mengenai kategorisasi dan
kelengkapan pencatatan insiden belum dilakukan
o Survei kepuasan oleh pelapor terkait perfoma penanganan
insiden belum dilakukan

¢ Analisis Kesenjangan Problem management

Berikut ini merupakan pemetaan untuk proses bisnis
pengelolaan layanan Tl Pemerintahan Kota Madiun terkait
kondisi kekinian dan kondisi ideal proses problem management
pada tabel 6.2 sebagai berikut:

Tabel 6.2 Analisis Kesen'ianian Problem Manaﬁement

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Pihak pengelolalayanan | Melakukan aktivitas
Tl Pemerintahan Kota | pendeteksian ~ masalah

Madiun melakukan | yang  terjadi  secara
identifikasi terkait | berulang. Identifikasi
permasalahan yang | dapat dikenali melalui

terjadi secara berulang. | service  desk, event
management,  incident
management dan
supplier.
Kesenjangan

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standart karena
telah dilakukan identifikasi terkait permasalahan yang sering
terjadi
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Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Pihak pengelolalayanan | Melakukan  pencatatan
Tl (Dinkominfo dan | secara detail dan lengkap
OPD yang mempunyai | mengenai insiden yang
staff TI) tidak | sering terjadi  secara
melakukan pencatatan | berulang terkait dengan
mengenai insiden yang | beberapa item antara
sering terjadi secara | lain:
berulang. e Detail pengguna
e Detail layanan
e Detail perlengkapan
e Waktu pencatatan
permasalahan
¢ Detail kategorisasi
o Detail prioritas
o Deskripsi insiden
e Nomor pencatatan
insiden
e Penanganan yang
pernah dilakukan
Kesenjangan

Aspek

Kondisi Kekinian

Pencatatan untuk insiden yang terjadi secara berulang tidak
dilakukan pendokumentasian untuk keseluruhan item yang

seharusnia dilakukan iencatatan.

Kondisi Ideal

Proses

Pihak pengelola layanan
Tl (Dinkominfo dan
OPD yang mempunyai
staff TI) tidak
melakukan aktivitas
pengkategorisasian

untuk insiden
sering terjadi
berulang.

yang
secara

Service desk melakukan
aktivitas
pengkategorisasian
masalah secara multi
level dengan
menyesuaikan
kebutuhan  organisasi,
yaitu dapat dilakukan
berdasarkan jenis insiden




157

berulang yang terjadi
(insiden), komponen apa
yang terjadi insiden
berulang (insiden), serta
termasuk pada kategori
layanan apa komponen
insiden berulang tersebut
(kategori layanan).
Kesenjangan

Tidak adanya aktivitas pengkategorisasian untuk insiden
yang sering terjadi secara berulang, sehingga tidak diketahui
kategorisasi untuk insiden yang sering terjadi secara
berulang.

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Adanya aktivitas | Investigasi dan diagnosis
investigasi dan | akar penyebab
diagnosis akar | permasalahan dilakukan
penyebab permasalahan | guna mengetahui solusi
yang dilakukan terkait | penanganan yang sesuai.
insiden yang sering | Dilakukan dengan
terjadi secara berulang. | bantuan KEBD untuk
menangani
permasalahan (problem)
yang terjadi. KEBD
digunakan untuk
penyimpanan solusi
penanganan
permasalahan yang
pernah terjadi
sebelumnya.
Kesenjangan

Tidak adanya KEBD yang berisikan informasi mengenai
daftar-daftar permasalahan yang pernah terjadi sebelumnya
dan solusi penanganan apa saja yang pernah dilakukan guna
membantu manajemen dalam melakukan investigation dan
diagnosis terhadap permasalahan.
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Aspek

Kondisi Kekinian

Kondisi Ideal

Proses

Tidak melakukan
aktivitas pencatatan
terhadap permasalahan
terhadap akar penyebab
permasalahan dari
insiden yang sering
terjadi secara berulang,
selain itu tidak
dilakukan  pencatatan
terkait solusi
penanganan dari insiden
yang sering terjadi
secara berulang.

Dilakukan

pendokumentasian

terhadap permasalahan

mengenai:

o Akar penyebab
permasalahan

e Penyelesaian
sementara yang
dilakukan

¢ Kaitannya dengan
problem record

e Status penanganan
permasalahan

Kesenjangan

Tidak adanya pencatatan terhadap permasalahan terkait
insiden yang sering terjadi secara berulang dikarenakan tidak
dilakukan identifikasi mengenai insiden berulang dan juga
tidak dilakukan pencatatan mengenai solusi penanganan
insiden yang sering terjadi secara berulang.

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Dilakukan  penerapan | Dilakukan aktivitas
solusi penanganan | penerapan solusi
permasalahan yang | penyelesaian
sudah ditentukan | permasalahan, jika sudah
sebelumnya. dilakukan identifikasi
terkait solusi
permasalahan yang benar
dan sesuai.
Kesenjangan

permasalahan

dari

Tidak dilakukan pencatatan terkait insiden yang sering terjadi
secara berulang sehingga tidak ada pencatatan terkait solusi
penyelesaian
sebelumnya.

insiden  berulang
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insiden berulang.

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Tidak dilakukan | e Adanya aktivitas
penutupan terhadap penutupan terhadap
p_ermasalahan Sjikarena permasa|ahan yang
tidak dilakukan | te|ah dilakukan
pencatatan terkalt penanganan
|ns_|de_n yang sering | -, Adanya aktivitas
terjadi sehingga tidak
ada aktivitas pengecekan terhadap
penanganan untuk kelengkapan

pencatatan item
permasalah sebelum
dilakukan penutupan

Kesenjangan

pencatatan

penutupan

e Tidak adanya aktivitas penutupan terkait permasalahan
yang telah dilakukan penanganannya

¢ Tidak adanya aktivitas pengecekan terkait kelengkapan

item permasalah

sebelum dilakukan

permasalahan
bersifat besar.

yang

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal

Proses | Tidak melakukan | Dilakukan aktivitas
peninjauan  mengenai | peninjauan terhadap
tindakan  penanganan | penanganan

permasalahan yang
dilakukan untuk jenis

atau kategori
permasalahan yang
besar, sehingga dapat

digunakan sebagai bahan

evaluasi dalam
memperoleh
pembelajaran di masa
depan.

Kesenjangan
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Tidak melakukan aktivitas peninjauan permasalahan yang
bersifat besar (major problem)

¢ Analisis Kesenjangan Request fulfillment

Berikut ini merupakan pemetaan untuk proses bisnis
pengelolaan layanan Tl Pemerintahan Kota Madiun terkait
kondisi kekinian dan kondisi ideal proses request fulfillment
pada tabel 6.3 sebagai berikut:

Tabel 6.3 Analisis Kesen'ianian Reiuest Fulfillment

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Pengelola layanan TI | Service desk  dapat
(Dinkominfo dan OPD | menerima  permintaan
yang mempunyai staff | layanan melalui berbagai
TI) menerima | media  surat, email,
permintaan layanan | website, telepon.
menggunakan berbagai
media melalui surat,
telepon, maupun secara
langsung, tetapi belum
adanya pelaporan yang
menggunakan aplikasi
seperti service desk
Kesenjangan
Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standart karena
telah menerima pelaporan permintaan layanan dari berbagai
media pelaporan. Namun belum dilakukan pencatatan
melalui web interface

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal

Proses | Pencatatan permintaan | Melakukan  pencatatan
layanan dilakukan | secara detail mengenai
dengan mengambil | permintaan layanan yang
beberapa informasi | dilaporkan oleh
berupa: pengguna terkait
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e Nama pelapor
e Tanggal pengaduan
e NamaPIC
e Tanggal penanganan
e Kategori permintaan
layanan
e Media Pelaporan
o Deksripsi
permintaan layanan
¢ Hasil pemenuhan
permintaan layanan
Permintaan layanan
yang dilaporkan
pengguna tidak
dilakukan  pencatatan
atau pendokumentasian
sehingga formulir yang
dibuat oleh Dinkominfo
tidak berjalan dengan
semestinya sedangkan
OPD yang mempunyai
staff TI tidak
mempunyai  formulir

pelaporan maupun
pencatatan permintaan
layanan. Namun

dilakukannya validasi
untuk permintaan yang
diajukan oleh pengguna

beberapa item antara

lain:

e |D request

o Kategorisasi
permintaan layanan

e Urgensi permintaan
layanan

e Dampak permintaan
layanan

e Prioritas permintaan
layanan

¢ Tanggal/waktu
permintaan  layanan
dicatat

e Nama  orang/pihak
yang mencatat
permintaan layanan

e Metode notifikasi
(telepon, email, web,
RFC, secara langsung,
dsb)

¢ Nama/departemen/tel
epon/lokasi pengguna

e Anggaran jika
berkaitan dengan
biaya

e Jam kerja permintaan
layanan

e Status permintaan
layanan (in progress,
waiting,
authorization, closed,
dsb)

¢ Cl yang berhubungan
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¢ Pihak/orang yang
mendukung  alokasi
permintaan layanan

e Tanggal/waktu
penyelesaian

e Tanggal/waktu
penutupan permintaan
layanan

Kesenjangan

Aspek

Kondisi Kekinian

Pencatatan permintaan layanan belum dilakukan, sehingga
tidak adanya dokumentasi tertulis untuk setiap permintaan

Iaianan iani dilaiorkan oleh ieniiuna.

Kondisi Ideal

Proses

Pengelola layanan TI
(Dinkominfo dan OPD
yang mempunyai staff

TI) memiliki
kategorisasi permintaan
layanan namun
berdasarkan jenis
permintaan

Service desk melakukan
kategorisasi permintaan

pengguna, sebagai
berikut:
e Berdasarkan
layanan: request

dikategorikan
sebagai bagian dari

layanan yang
ditawarkan

e Berdasarkan
aktivitas: request

dikategorikan
sebagai tipe aktivitas
yang perlu dilakukan
e Berdasarkan  tipe:
request
dikategorikan
sebagai jenis request
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e Berdasarkan fungsi:

request
dikategorikan sesuai
fungsi mana yang
digunakan untuk
pemenuhan

e Berdasrkan tipe CI:
request
dikategorikan  oleh
tipe Cl yang
berdampak

Kesenjangan

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standart karena
pihak pengelola layanan Tl Dinkominfo sudah melakukan
kategorisasi permintaan layanan. Sehingga untuk kategorisasi
permintaan layanan berdasarkan aktivitas, fungsi, layanan,

dan tipe CI masih belum dilakukan.

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal

Proses | Pihak pengelolalayanan | Service desk melakukan
Tl (Dinkominfo dan | prioritasi pemenuhan
OPD yang mempunyai | permintaan layanan

staff TI) tidak
melakukan prioritisasi
untuk penanganan
dikarenakan setiap
pelaporan yang masuk
akan segera ditangani
secepat mungkin.

dengan memperhatikan

factor impact dampak
dan urgensi berdasarkan
SLA yang telah
disepakati
Impact

Urge -

ncy High “ﬂ?ﬁ' I;\?

High 1 2 3

Medi 2 3 4

um

Low 3 4 5
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Prior Descr Target
ity intion Resolution
Code P Time
1 Critic 1 hour
al
2 High 8 hours
3 Medi 24 hours
um
4 Low 48 hours
5 P_Iann Planned
ing

Berikut ini merupakan
beberapa faktor yang
bisa dijadikan
pertimbangan dalam
menentukan dampak:
¢ Jumlah layanan yang
terkena dampak
penanganan aktivitas
e Pengguna / unit bisnis
yang terkena dampak

penanganan
e Level /  jabatan
pengguna yang

melakukan pelaporan

¢ Tingkat keuangan jika
permintaan  layanan
dapat dipenuhi atau
tidak

e Dampak terhadap
reputasi  jika tidak
dipenuhi

¢ Kebijakan
penanganan
pemenuhan
permintaan layanan
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Kesenjangan
o Tidak dilakukan prioritisasi dalam melakukan penanganan
untuk setiap pelaporan
¢ Tidak adanya target waktu minimal yang dibutuhkan dalam
melakukan pemenuhan permintaan layanan untuk setiap
level permintaan yang dilakukan

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Sebelum memenuhi | e Service desk
permintaan  pengguna, memastikan
pihak pengelola layanan | permintaan pengguna
TI (Dinkominfo dan terkait layanan

OPD yang mempunyai

disetujui pihak yan
staff TI) memeriksa P yang

berwenang dalam

permintaan yang menyetujui

diajukan pengguna

berdasarkan surat pemen uhan
permohonan permintaan yang
permintaan yang dlaju_kan pengguna.
dikirimkan Dinkominfo | ® Service desk

dan telah ditanda memberikan  alasan
tangani oleh kepala penolakan kepada
dinas atau kepala seksi pengguna jika
masing-masing. permintaan tidak
dapat dipenuhi.

Kesenjangan
Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar karena
pengelola layanan TI (Dinkominfo dan OPD yang
mempunyai staff TI) melakukan pemenuhan permintaan yang
diajukan dengan meminta persetujuan dari kepala dinas atau

keﬁala seksi.

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Pihak pengelolalayanan | Service desk meninjau
Tl (Dinkominfo dan | kembali permintaan dari
OPD yang mempunyai | pengguna:
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staff TI) melakukan | e Apabila permintaan

peninjauan ulang untuk dapat dipenuhi maka

permintaan dilakukan

e Pemenuhan pemenuhan oleh
permintaan  layanan pihak service desk
akan dipenuhi oleh | Apabila permintaan
pengelola layanan TI tidak dapat dipenuhi
apabila  permintaan maka akan dieskalasi
tersebut dapat kepada pihak yang
dilakukan oleh pihak ahli pada bidang
pengelola layanan Tl tersebut

e Pemenuhan
permintaan layanan
akan dieskalasi
apabila  permintaan
tersebut tidak dapat
dipenuhi oleh pihak
pengelola layanan TI

Kesenjangan
Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar karena
pihak pengelola layanan Tl (Dinkominfo dan OPD yang
mempunyai staff TI) berupaya memenuhi permintaan
layanan dari pelapor dan akan dieskalasi apabila pemenuhan
permintaan layanan tersebut tidak dapat ditangani oleh pihak
pengelola layanan TI (Dinkominfo dan OPD yang

memEunﬁai staff TIE, tetaEi belum dilakukan dokumentasi.

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | e Penentuan  model | Penentuan request model
pemenuhan yang disesuaikan untuk
permintaan layanan memenuhi  permintaan
yang dilakukan oleh | P€ngguna (berupa
pihak  pengelolaan pemilihan standart
layanan TI procedure yang sesuai

(Dinkominfo dan
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OPD yang | untuk memenuhi
mempunyai staff T1) | permintaan pengguna).
dapat melalui email | Berikut ini terdapat dua

dan apabila | kondisi pemenuhan
permintaan tersebut permintaan layanan yang
berupa panduan kemungkinan bisa
biasanya akan | terjadi:

dipenuhi melalui | © Apabila CI berubah,

maka akan masuk ke

telepon.
e Model  pemenuhan dalam proses change
management
layanan yang _ _
dieskalasi akan | ® Apabila Cl tidak
diserahkan  kepada berubah, maka
pihak yang lebih ahli |~ 1ayanan. akan
dalam  memenuhi dipenuhi oleh
layanan yang penyedia  layanan.
Tetapi jike

dilaporkan pengguna
P Pengg permintaan layanan

tersebut tidak dapat
dipenuhi maka akan
dikembalikan kepada
pengguna

Kesenjangan
Tidak adanya alur aktivitas yang menunjukkan atau
menjelaskan mengenai perubahan pada asset layanan TI,

aﬁabila dilakukan Eemenuhan Eermintaan Iaﬁanan tersebut.

Aspek Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Penginformasikan e Service desk
dilakukan apabila memberikan
pemenuhan permintaan informasi kepada
layanan telah | pelapor  permintaan
terselesaikan, tetapi layanan bahwa

untuk permintaan pemenuhan
feedback, pencatatan permintaan  layanan
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permintaan, dan update
status pemenuhan
permintaan masih
belum dilakukan.

telah selesai
dilakukan

Service desk
memastikan  bahwa
pengguna puas

terhadap pemenuhan
permintaan  layanan
yang telah dilakukan
dengan  melakukan
survei kepuasan

Service desk
melakukan update
status pemenuhan
permintaan  layanan
terkait ~ permintaan

layanan yang
dilaporkan pengguna
Service desk
memeriksa  kembali
kesesuaian

kategorisasi

permintaan layanan,
apabila  kategorisasi
tidak sesuai akan
dilakukan perbaruan

Service desk
memastikan  bahwa
pencatatan

permintaan  layanan
telah terisi dengan
lengkap dan benar

Service desk
melakukan penutupan
terkait ~ permintaan
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layanan yang telah
diselesaikan

Kesenjangan
e Tidak adanya update status pemenuhan permintaan
layanan terkait permintaan layanan yang dilaporkan
o Tidak adanya pemeriksaan kembali mengenai kategorisasi
dan kelengkapan pencatatan permintaan layanan
o Tidak adanya survei kepuasan oleh pelapor terkait perfoma
pemenuhan permintaan layanan

¢ Analisis Kesenjangan Access management

Berikut ini merupakan pemetaan untuk proses bisnis
pengelolaan layanan Tl Pemerintahan Kota Madiun terkait
kondisi kekinian dan kondisi ideal proses access management
pada tabel 6.4 sebagai berikut:

Tabel 6.4 Analisis Kesen'ianian Access Manaiement

Aspek | Kondisi Kekinian Kondisi Ideal

Proses | Permintaan akses di | Merupakan aktivitas
identifikasi penerimaan  permintaan
menggunakan akses yang dapat diterima
berbagai media | oleh service desk melalui

pelaporan melalui | berbagai media seperti
surat, telepon, atau | change request, service
secara langsung tetapi | request, HR request.

belum adanya
pelaporan yang
menggunakan

aplikasi seperti

service desk

Kesenjangan
Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar karena
sudah dapat menerima pelaporan permintaan akses dari
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berbagai media pelaporan permintaan akses. Namun belum
dilakukan pencatatan melalui web interface

Aspek

Kondisi Kekinian

Kondisi Ideal

Proses

Verifikasi dilakukan
oleh pihak
Dinkominfo

berdasarkan bukti
permohonan melalui
surat permohonan
permintaan akses
yang ditanda tangani
oleh kepala dinas atau
kepala seksi.

Service desk melakukan
verifikasi permintaan akses
berdasarkan profil dan
identitas pengguna dengan
melibatkan dua perspektif:
e Pengguna yang

meminta akses adalah

pengguna yang sesuai

dengan identitas
sebenarnya

e Pengguna yang
mempunyai

prasyaratan sah dalam

mengakses  layanan,

sebagai berikut:

v Konfirmasi  SDM
mengenai
keanggotaan  dari
permintaan akses

v  Konfirmasi  SDM

mengenai akses
layanan yang
diminta

v’ Authorisasi kepada
pihak manajer yang
terkait

v" Kebijakan yang
menyatakan
pengguna boleh
mendapatkan akses
yang dibutuhkan
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Kesenjangan

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar karena
sudah terdapat aktivitas verifikasi untuk permintaan akses
dari organisasi yang terkait

Aspek | Kondisi Kekinian Kondisi Ideal

Proses | Pemberian hak akses | Service desk menyediakan
yang dilakukan oleh | akses layanan kepada
pihak  Dinkominfo | pengguna yang telah
berdasarkan role yang | terverifikasi sesuai dengan
dilakukan pengguna. | kebutuhan hak akses yang
diminta.

Kesenjangan

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar karena
telah menyediakan akses yang sesuai dengan role semestinya.

Aspek | Kondisi Kekinian Kondisi Ideal
Proses | Pihak  Dinkominfo | Melakukan  pemantauan
melakukan status akses pengguna
pemantauan  status | layanan apabila terdapat:
identitas akses | e Perubahan pekerjaan
pengguna. ¢ Pemindahan divisi
e Pengunduran diri
o Kematian
e Pensiun
Kesenjangan

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar karena
terdapat aktivitas pemantauan status akses pengguna layanan
sehingga status akses pengguna masih bisa dipantau
keaktifannya.

Aspek | Kondisi Kekinian Kondisi Ideal

Proses | Pihak  Dinkominfo | Pencabutan hak akses
melakukan dilakukan apabila
pencabutan dan | pengguna mendapati
pembatasan hak akses | situasi:




172

pengguna e Kematian
berdasarkan e Pengunduran diri
persetujuan  kepala | 4 pemecatan

dinas atau kepala
seksi pada masing-
masing OPD

Pergantian jabatan
Pemindahan lokasi
atau divisi

Kesenjangan

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar
dikarenakan adanya aktivitas pencabutan dan pembatasan
hak akses guna menghindari penyalah gunaan hak akses
terhadap pihak yang tidak memiliki wewenang akses
tersebut.




6.1.1.

Penilaian Kesenjangan

Setelah dibandingkan dengan ITIL V3, berikutnya akan diberikan penilaian terhadap kondisi kekinian incident
management, problem management, request fulfillment dan access management yang ada pada di
Pemerintahan Kota Madiun terhadap ITIL V3. Berkut ini merupakan hasil penilain per aktivitas untuk setiap

proses sebagai berikut :

Tabel 6.5 Hasil Perhitunian Kesenianian Incident Manaiement

Incident Incident Aktivitas incident identification 51.95%
Management e 11.1% 1 sudah dilakukan sesuai dengan | 11.1%
Identification
ITIL V3
Inudgnt 11.1% 0 Tlcj_ak dlla_lkukan aktivitas 0%
Logging incident logging
Incident Aktivitas incident identification
Cateqorization 11.1% 1 sudah dilakukan sesuai dengan | 11.1%
g ITIL V3
Ingldgr)t _ 11.1% 0 quak d_|Ia_k_uka_n aktivitas 0%
Prioritization incident prioritization
Initial Sudah dilakukan aktivitas initial
. . 11.1% 0.50 | diagnosis dengan melakukan | 5.55%
Diagnosis
upaya dan penanganan dan
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penutupan  insiden  apabila
penanganan berhasil dilakukan
Sudah  dilakukan  aktivitas
11.1% 1 escalation insiden secara | 11.1%
fungsional dan hierarki

Sudah  dilakukan  aktivitas
investigation and  diagnosis
11.1% 0.17 | tetapi hanya mencakup aktivitas | 1.89%
menetapkan apa yang salah
terhadap layanan tersebut

Sudah  dilakukan  aktivitas

Escalation
Incident

Investigation
and Diagnosis

Rgsolutlon and 11.1% 0.50 resolution and discover sengan 5 550
Discovery melakukan penerapan solusi
penanganan insiden
Sudah  dilakukan  aktivitas
incident closure dengan
Incident 11.1% 051 me_nglnforma5|kan penanganan, | ¢ ~co
Closure insiden telah selesaikan,

memeriksa kategorisasi serta
melakukan penutupan insiden




Tabel 6.6 Hasil Perhitunian Kesenianian Problem Manaiement

Problem
Management

Problem Aktivitas problem 18.75%
Detection 12.5% 1 management sudah dilakukan | 12.5%
sesuai dengan ITIL V3
Probl_em 12.5% 0 Tidak dllak_ukan aktivitas 0%
Logging pr_oblem I(_)gglng _
Problem_ _ 12.5% 0 Tidak dllakukgn _akt|V|tas 0%
Categorization problem categorization
Problem Sudah dilakukan aktivitas
Investigation 12.5% 0.50 | initial  diagnosis  terkait | 6.25%
and Diagnosis permasalahan
Raise Known 12.5% 0 Tl_dak dilakukan aktivitas 0%
Error Record raise known error record
Sudah dilakukan aktivitas
Problem 12.5% 0.50 problem resolution dengan_ 0%
Resolution menerapkan solusi
penanganan _
Problem 12.5% 0 Tidak dilakukan aktivitas 0%
Closure problem closure
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Tabel 6.7 Hasil Perhitunian Kesen'lanian Reiuest Fulfillment

Request
Fulfillment

Receive

Aktivitas receive request sudah

Request 12.5% 1 dilakukan sesuai dengan ITIL | 12.5%
V3
Request Sudah dilgkukan alftivi_tas
Logging and 12.5% 050 request logging and validation 6.25%
validation namun hany_a mencakup
aktivitas validasi
Request Aktivita§ request categ_orization
Categorization 12.5% 1 sudah dilakukan sesuai dengan | 12.5%
ITIL V3
Request 12.5% 0 Tidak  dilakukan  aktivitas 0
Prioritization ' request prioritization
Request Aktivita§ request auth_orization
Authorization 12.5% 1 sudah dilakukan sesuai dengan 12.5%
ITIL V3
Sudah  dilakukan  aktivitas
Req_uest 12.5% 0.66 reque_st review dengan meninjau 413%
Review permintaan  tersebut  dapat

dipenuhi atau tidak

60.51%




Request Model
Execution

12.5%

0.50

Sudah  dilakukan  aktivitas
request model execution untuk
permintaan yang tidak
mengalami perubahan

6.25%

Request
Closure

12.5%

0.51

Sudah  dilakukan  aktivitas
incident closure dengan
menginformasikan penanganan,
permintaan telah selesaikan,
memeriksa Kkategorisasi serta
melakukan penutupan
permintaan

6.38%

Tabel 6.8 Hasil Perhitungan Kesenjangan Access Management

Access Receive 20% 1 Aktivitas receive request sudah | 20% 100%
Management | Request dilakukan sesuai dengan ITIL V3
R Aktivitas  verification  sudah
0, 0,
Verification 20% ! dilakukan sesuai dengan ITIL V3 20%
Providing 0 Aktivitas providing sudah 0
Rights 20% ! dilakukan sesuai dengan ITIL V3 20%
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Check and Aktivitas check and monitor sudah
Monitor 20% dilakukan sesuai dengan ITIL V3 20%
Identity Status
Remove or Aktivitas. remove and res_ist access
20% sudah dilakukan sesuai dengan | 20%

Resist Access

ITIL V3
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Dari perhitungan di atas, dapat digambarkan kondisi
ketercapaian masing-masing proses service operation di
Pemerintahan Kota Madiun terhadap kerangka kerja ITIL V3.
Gambar dibawah ini menunjukkan persentase ketercapaian
masing-masing proses.

R
Request FUlilim et o — 60.51%

Problem Management I 1875%

Incident Management o — 51.95%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gambar 6.1 Kondisi Ketercapaian Proses

Rata-rata ketercapaian

_ 51.95% + 18.75% + 60.51% + 100%
- 4

= 57.80%

Selanjutnya dapat dihitung nilai kesenjangan antara proses
service operation Pemerintahan Kota Madiun yaitu :

Nilai Kesenjangan = 100% — rata-rata ketercapaian proses
=100% — 57.80%
=42.20%

Dari perhitungan tersebut dapat diketahui bahwa kesenjangan
proses operasional layanan terhadap ITIL V3 adalah sebesar
42,20%. Hasil penilaian kesenjangan tersebut menunjukkan
bahwa aktivitas pada proses service operation yang dilakukan
di oleh Pemerintahan Kota Madiun sepenuhnya belum sesuai
dengan bestpractice ITIL 2011. Ketidaksesuaian tersebut
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disebabkan karena tidak ada acuan untuk melaksanakan proses
service operation sehingga banyak aktivitas yang tidak
dilaksanakan dengan baik. Oleh karena itu, dibutuhkan
perancangan perangkat prosedur sebagai panduan untuk
melaksanakan rangkaian proses service operation.

6.1.2. ldentifikasi Perubahan

Berdasarkan hasil analisis kesenjangan, dapat dilakukan
identifikasi perubahan ketika sebuah organisasi mempunyai
gambaran dalam meningkatkan pelayanan secara optimal
dengan mengubah kondisi eksisting menuju kondisi ideal
menurut standar acuan. Berikut ini merupakan pemetaan hasil
identifikasi perubahan dari semua proses menurut standar acuan
ITIL V3 sebagai berikut:

e ldentifikasi Incident Management

Berikut ini merupakan hasil identifikasi perubahan pada proses
incident management yang ditunjukkan pada tabel 6.9 sebagai
berikut:

Tabel 6.9 Identifikasi Perubahan Eada Incident Mana%ement

Aktvitas Perubahan
Incident Adanya aktivitas pelaporan insiden dengan
Identification | menggunakan aplikasi service desk
Adanya aktivitas mengenai pencatatan
terkait insiden yang dilaporkan oleh user
Incident Terdapatnya formulir pencatatan insiden
Logging melalui aplikasi madiun service desk untuk
memudahkan dalam mengisikan item apa
saja yang perlu dicatat

Incident

Categorization Tidak ada perubahan

Terdapat acuan dalam penentuan dampak
Incident dan urgensi yang digunakan untuk
Prioritization | menentukan level prioritasi penanganan
insiden yang dilaporkan




181

Aktvitas Perubahan
Adanya aktivitas prioritasi insiden
Initial Adanya dokumentasi mengenai aktivitas
Diagnosis diagnosis awal

Adanya dokumentasi mengenai aktivitas
eskalasi yang dilakukan

Terdapatnya formulir  eskalasi  yang
digunakan untuk memudahkan pihak yang
dieskalasi

Adanya aktivitas mengenai investigasi dan
Investigation | diagnosis untuk melakukan penanganan
and Diagnosis | insiden yang dilakukan oleh pihak yang
terkait

Adanya aktivitas mengenai penanganan
insiden dari pihak pengelola layanan TI
(Dinkominfo dan OPD yang mempunyai
staff T1) dan tim teknisi mengenai insiden
yang terjadi

Adanya aktivitas update status penanganan
dan pengecekan kembali dokumentasi
pelaporan sebelum dilakukan penutupan
Incident insiden

Closure Adanya aktivitas penyampaian mengenai
formulir  survei kepuasan pengguna
layanan untuk mengetahui perfoma
penanganan insiden yang dilakukan

Incident
Escalation

Resolution
and Recovery

e ldentifikasi Request Fulfillment

Berikut ini merupakan hasil identifikasi perubahan pada proses
request fulfillment yang ditunjukkan pada tabel 6.10 sebagai
berikut:
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Tabel 6.10 Identifikasi Perubahan iada Reiuest Fulfillment

Categorization

Aktivitas Perubahan
. Adanya aktivitas pelaporan permintaan
Receive A
layanan dengan menggunakan aplikasi
Request .
service desk
Adanya aktivitas mengenai pencatatan
terkait permintaan layanan yang dilaporkan
Request oleh user
Logging and Terdapatnya formulir pencatatan
Validation permintaan layanan melalui  aplikasi
madiun  untuk  memudahkan dalam
mengisikan item apa saja yang perlu dicatat
Adanya aktivitas kategorisasi permintaan
Request layanan

Terdapatnya daftar kategorisasi permintaan
layanan sesuai dengan layanan yang terkait

Request
Prioritization

Terdapat acuan dalam penentuan dampak
dan wurgensi yang digunakan untuk
menentukan level prioritasi penanganan
permintaan layanan yang dilaporkan

Authorization

Adanya aktivitas prioritasi permintaan
layanan
Request Tidak ada perubahan

Adanya dokumentasi mengenai aktivitas
peninjauan pemenuhan permintaan layanan

Eg\q/iue?;t Terdapatnya formulir eskalasi yang
digunakan untuk memudahkan pihak yang
dieskalasi

Request Model Adan_ya aktivitas pelaksanaan pemenu_han

E . permintaan layanan user dengan melihat

xecution . .
perubahan aset yang dialami
Request Adanya aktivitas update status penanganan
Closure dan pengecekan kembali dokumentasi
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Aktivitas Perubahan

pelaporan sebelum dilakukan penutupan
permintaan layanan

Adanya aktivitas penyampaian mengenai
formulir  survei kepuasan pengguna
layanan untuk mengetahui perfoma
pemenuhan permintaan layanan yang
dilakukan

o |dentifikasi Problem Management

Berikut ini merupakan hasil identifikasi perubahan pada proses
problem management menurut standar acuan atau yang bisa
disebut dengan istilah permasalahan maupun insiden berulang
yang ditunjukkan pada tabel 6.11 sebagai berikut:

Tabel 6.11 Identifikasi Perubahan iada Problem Manaiement

Aktivitas Perubahan
Problem Adanya aktivitas mengenai pelaporan
Detection masalah yang sering terjadi secara berulang

Terdapatnya formulir pencatatan mengenai
permasalahan yang digunakan untuk
Problem memudahkan mengetahui item apa saja
Logging yang perlu dicatat

Adanya aktivitas pencatatan permasalahan
dengan menggunakan aplikasi service desk

Adanya aktivitas kategorisasi
Problem permasalahan
Categorization Terdapatnya d_aftar kategorisasi
permasalahan sesuai dengan layanan yang
terkait

Adanya aktivitas inisiasi untuk
memanfaatkan penggunaan KEDB dalam
melakukan investigasi dan diagnosis
terhadap permasalahan yang terjadi

Problem
Investigation
and Diagnosis
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Aktivitas Perubahan
Raise Known Adanya aktivitas_ terkait menginisiasi untuk
Error mendokumentasikan ~ akar  penyebab
permasalahan
Problem Adanya aktivitas dokumenta_si terkait
Resolution penanganan dan penyelesaian  akar
penyebab permasalahan
Adanya aktivitas pengecekan kembali
Problem terkait pencatatan penanganan
Closure permasalahan yang telah dilakukan
sebelum dilakukan penutupan
permasalahan
II\D/Ir?)JSIrem Adanya aktivitas peninjauan terkait
Review permasalahan yang besar

o ldentifikasi Access Management
Berikut ini merupakan hasil identifikasi perubahan pada proses
access management yang ditunjukkan pada tabel 6.12 sebagai

berikut;

Tabel 6.12 Identifikasi Perubahan iada Access Manaiement

Aktivitas Perubahan
Request Adanya aktivitas pelaporan permintaan
Access akses dengan menggunakan aplikasi
service desk
Verification Tidak dilakukan perubahan
E{gﬁqgmg Tidak dilakukan perubahan
Check and
Monitor Tidak dilakukan perubahan
Identify Status
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Remove or
Restrict Tidak dilakukan perubahan
Access

6.1.3. Identifikasi Dampak

Berdasarkan hasil analisis kesenjangan, dapat dilakukan
identifikasi dampak ketika adanya perubahan yang telah
dilakukan oleh suatu organisasi guna mengetahui akibat dari
perpindahan kondisi kekinian menuju kondisi ideal menurut
standar acuan. Berikut ini merupakan hasil identifikasi dampak
pada setiap proses menurut standar acuan sebagai berikut:

o |dentifikasi Incident Management

Berikut ini merupakan daftar dampak yang dampak
diidentifikasi dari perubahan yang dilakukan pada proses
incident management yang ditunjukkan pada tabel 6.13 sebagai
berikut:

Tabel 6.13 Identifikasi Damiak iada Incident Manaiement

Aktivitas Dampak

Pelaporan insiden yang dilaporkan user
melalui aplikasi madiun service desk secara
otomatis akan tercatat dan mempunyai
record

Pelapor yang melakukan pelaporan insiden
dapat dilacak dengan menggunakan record
yang telah tercatat

Adanya aktivitas pencatatan melalui
aplikasi madiun service desk pada setiap
insiden yang dilaporkan user untuk item
pencatatannya berdasarkan standar acuan
Mempermudah dalam melakukan
pengecekan mengenai status penanganan
yang dilakukan

Incident
Identification

Incident
Logging
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Prioritization

Aktivitas Dampak
Incident Tidak dilakukan identifikasi dampak
Categorization | perubahan
. Adanya aktivitas mengenai prioritasi
Incident S
penanganan insiden berdasarkan level

insiden yang dialami user

Adanya aktivitas mengenai diagnosis awal
yang dilakukan oleh pihak pengelola
layanan Tl (Dinkominfo dan OPD yang

IIDniI;glrlwosis mempunyai staff TI) terhadap insiden yang
dilaporkan user apakah dapat dilakukan
penanganan atau tidak untuk informasi
yang didapat terkait penanganan insiden
Adanya aktivitas terkait memberikan

Incident informasi eskalasi insiden kepada pihak

Escalation yang terkait dalam penanganan insiden

tersebut

Investigation
and Diagnosis

Adanya aktivitas mengenai investigation
dan diagnosis kepada pihak yang dilakukan
eskalasi guna mengetahui keseluruhan
informasi insiden melalui pengecekan
formulir eskalasi yang diterima oleh pihak
eskalasi

Resolution
and Recovery

Adanya  aktivitas  pendokumentasian
penanganan insiden yang dilakukan oleh
pihak pengelola layanan Tl (Dinkominfo
dan OPD yang mempunyai staff TI) dan
pihak eskalasi mengenai informasi yang
didapat dari diagnosis awal

Incident
Closure

Adanya aktivitas pengecekan kategorisasi
dan kelengkapan pencatatan kembali
sebelum dilakukan penutupan insiden

Adanya aktivitas survey untuk mengetahui
tanggapan user terkait kinerja penanganan
insiden
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o Identifikasi Request Fulfillment

Berikut ini merupakan daftar dampak yang dampak
diidentifikasi dari perubahan yang dilakukan pada proses
request fulfillment yang ditunjukkan pada tabel 6.14 sebagai
berikut:

Tabel 6.14 Identifikasi Damiak iada Reiuest Fulfillment

Aktivitas Dampak
Pengajuan permintaan layanan yang
dilaporkan user melalui aplikasi madiun
. service desk secara otomatis akan tercatat
Receive .
dan mempunyai record
Request -
Pelapor yang melakukan pengajuan
permintaan layanan dapat dilacak dengan
menggunakan record yang telah tercatat
Adanya aktivitas pencatatan melalui
aplikasi madiun service desk pada setiap
Request permintaan layanan yang diajukan user
qu untuk item pencatatannya berdasarkan
Logging and d
Validation standar acuan
Mempermudah dalam melakukan
pengecekan mengenai status penanganan
yang dilakukan
Mempermudah untuk mengetahui kategori
Request .
N layanan yang berkaitan dengan pelaporan
Categorization .
permintaan layanan
Adanya aktivitas mengenai prioritasi
Request penanganan permintaan layanan
Prioritization | berdasarkan level permintaan layanan yang
diajukan user
Request Tidak dilakukan identifikasi dampak
Authorization | perubahan
Request Mempermudah dalam melakukan
Review peninjauan permintaan layanan apakah
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Aktivitas Dampak

dapat dipenuhi atau perlu dilakukan
eskalasi

Menberikan informasi mengenai eskalasi
permintaan layanan kepada pihak yang
terkait dalam melakukan penanganan
tersebut

Mengetahui  penanganan lebih lanjut
Request Model | apabila terdapat perubahan asset layanan
Execution dan lebih mengarah ke prosedur perubahan
(change management)

Adanya aktivitas update status penanganan
dan pengecekan kelengkapan pencatatan
kembali sebelum dilakukan penutupan
permintaan layanan

Adanya aktivitas survey untuk mengetahui
tanggapan user terkait kinerja penanganan
permintaan layanan

Request
Closure

o |dentifikasi Problem Management

Berikut ini merupakan daftar dampak yang dampak
diidentifikasi dari perubahan yang dilakukan pada proses
problem management atau yang bisa disebut dengan istilah
permasalahan maupun insiden berulang yang ditunjukkan pada
tabel 6.15 sebagai berikut:

Tabel 6.15 Identifikasi Damiak iada Problem Manaiement

Aktivitas Dampak

Adanya aktivitas identifikasi untuk
mengetahui masalah yang sering terjadi
secara berulang dengan melakukan
pengamatan record insiden melalui
aplikasi madiun service desk

Problem
Detection
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Categorization

Aktivitas Dampak
Adanya aktivitas pencatatan permasalahan
Problem untuk insiden yang sering terjadi dengan
Logging mengisikan  item-item yang  sudah
disesuaikan dengan standar acuan
P Mempermudah dalam mengetahui kategori
roblem

layanan mengenai permasalahan atau
insiden yang sering terjadi secara berulang

Problem
Investigation
and Diagnosis

Mempermudah dalam melakukan
penanganan mengenai insiden berulang
dikarenakan sudah  memiliki  daftar
permasalahan yang sudah dilakukan
identifikasi dan pencatatan sebelumnya

Terdapatnya daftar known error terkait
permasalahan yang terjadi sebelumnya

E?:Z?, Known dengan mengidentifikasi akar penyebab
permasalahan dan aktivitas penanganan
yang dilakukan
Mengetahui solusi yang tepat untuk

Problem dilakukan penerapan penanganan

Resolution mengenai insiden berulang yang sering
terjadi
Adanya aktivitas pengecekan pencatatan

Problem item permasalahan yang telah terisi dengan

Closure lengkap sehingga terdokumentasi secara
baik  sebelum dilakukan  penutupan
permasalahan

Maior Terdapatnya  hasil  evaluasi  terkait

o) ojblem penanganan insiden  berulang yang

Review dilakukan untuk melakukan perbaikan di

masa yang akan datang

e ldentifikasi Access Management

Berikut ini

merupakan
diidentifikasi dari

daftar dampak yang dampak
perubahan yang dilakukan pada proses
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access management yang ditunjukkan pada tabel 6.16 sebagai
berikut:

Tabel 6.16 Identifikasi Damiak iada Access Manaiement

Aktivitas Dampak

Pengajuan permintaan akses yang dilaporkan
user melalui aplikasi madiun service desk
secara otomatis akan tercatat dan mempunyai

Request record

Access -
Pelapor yang melakukan  pengajuan
permintaan akses dapat dilacak dengan
menggunakan record yang telah tercatat

Verification Tidak  dilakukan identifikasi ~ dampak

perubahan
Providing | Tidak dilakukan identifikasi  dampak
Rights perubahan
Check and | Tidak dilakukan identifikasi  dampak

Monitor perubahan

Identify

Status

Remove or | Tidak dilakukan identifikasi  dampak
Restrict perubahan

Access

6.1.4. Identifikasi Solusi

Berdasarkan hasil analisis kesenjangan, dapat dilakukan
identifikasi solusi ketika diperolehnya hasil analisis perubahan
dan dampak yang telah dilakukan untuk mengetahui solusi yang
diberikan dapat mempengaruhi aktivitas bisnis organisasi baik
dalam menambah aktivitas atau mengurangi aktivitas yang
didasarkankan pada proses bisnis ideal menurut standar acuan.
Berikut ini merupakan hasil identifikasi solusi pada setiap
proses menurut standar acuan yang ditunjukkan pada tabel 6.7
sebagai berikut:
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o ldentifikasi Incident Management

Berikut ini merupakan identifikasi solusi yang diperoleh
berdasarkan analisis perubahan dan dampak pada proses
incident management yang ditunjukkan pada tabel 6.17 sebagai
berikut:

Tabel 6.17 Identifikasi Solusi iada Incident Manaiement

Aktivitas

Solusi

Incident
Identification

Pembuatan prosedur mengenai penanganan
insiden untuk aktivitas pelaporan insiden
dari berbagai media pelaporan

Pembuatan formulir pencatatan insiden
melalui aplikasi madiun service desk

Categorization

Incident -

Logging I_Der_nbuatan prosedur mengenai penanganan
insiden untuk aktivitas  pencatatan
pelaporan insiden

Incident Pembuatan prosedur mengenai penanganan

insiden untuk aktivitas kategorisasi

Incident
Prioritization

Pembuatan justifikasi dampak, urgensi dan
penentuan  level  prioritas  insiden
berdasarkan standar acuan

Pembuatan prosedur mengenai penanganan
insiden untuk aktivitas prioritasi

Initial Pembuatan prosedur mengenai penanganan
Diagnosis insiden untuk aktivitas diagnosis awal
Pembuatan prosedur mengenai penanganan
. insiden untuk aktivitas eskalasi
Incident Pembuatan formulir mengenai eskalasi
Escalation g

insiden kepada pihak yang dilakukan
eskalasi

Investigation
and Diagnosis

Pembuatan prosedur mengenai penanganan
insiden untuk aktivitas investigation dan
diagnosis setelah dilakukan eskalasi

Resolution
and Recovery

solusi
untuk

Pembuatan prosedur mengenai
penerapan penanganan insiden
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Aktivitas Solusi
aktivitas penyelesaian penanganan insiden
berdasarkan hasil dari diagnosis awal atau

investigasi

Pembuatan prosedur mengenai penanganan
Incident insiden untuk aktivitas penutupan insiden
Closure Pembuatan  formulir  survey  yang

digunakan sebagai feedback dari user

e ldentifikasi Request Fulfillment

Berikut ini merupakan identifikasi solusi yang diperoleh
berdasarkan analisis perubahan dan dampak pada proses
request fulfillment yang ditunjukkan pada tabel 6.18 sebagai
berikut:

Tabel 6.18 Identifikasi Solusi iada Reiuest Fulfillment

Aktivitas Solusi
Pembuatan prosedur mengenai pemenuhan

Receive . .

permintaan layanan untuk aktivitas
Request . :

pengajuan permintaan layanan

Pembuatan formulir permintaan layanan
Request melalui aplikasi madiun service desk
Logging and Pembuatan prosedur mengenai pemenuhan
Validation permintaan  layanan untuk aktivitas

pencatatan pengajuan permintaan layanan
Request Pembuatan prosedur mengenai pemenuhan

permintaan layanan untuk aktivitas
kategorisasi

Pembuatan justifikasi dampak, urgensi dan
penentuan level prioritas permintaan
layanan berdasarkan standar acuan
Pembuatan prosedur mengenai pemenuhan
permintaan untuk aktivitas prioritasi

Categorization

Request
Prioritization
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Aktivitas Solusi
Request Pembuatan prosedur mengenai pemenuhan
Authorization | permintaan untuk aktivitas otorisasi
Pembuatan prosedur mengenai pemenuhan
permintaan untuk aktivitas peninjauan
Request permintaan layanan dan eskalasi
Review Pembuatan formulir mengenai eskalasi
permintaan layanan kepada pihak yang
dilakukan eskalasi
Pembuatan prosedur mengenai pemenuhan
Request Model | permintaan untuk aktivitas
Execution pengimplementasian penanganan
permintaan permintaan layanan
Pembuatan prosedur mengenai pemenuhan
permintaan layanan untuk aktivitas
Request : I
Closure penutupan permintaan layanan
Pembuatan  formulir  survey  yang
digunakan sebagai feedback dari user

o |dentifikasi Problem Management

Berikut ini merupakan identifikasi solusi yang diperoleh
berdasarkan analisis perubahan dan dampak pada proses
problem management atau yang bisa disebut dengan istilah
permasalahan maupun insiden berulang yang ditunjukkan pada
tabel 6.19 sebagai berikut:

Tabel 6.19 Identifikasi Solusi iada Problem Manaiement

Aktivitas Solusi
Problem Pembuatan prosedur mengepai penanganan
Detection permasalahan untuk aktivitas penentuan

permasalahan
Problem Pembuatan prosedur menge_nai penanganan
Logging permasalahan untuk aktivitas pencatatan
permasalahan
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Categorization

Pembuatan prosedur mengenai penanganan
Problem permasalahan untuk aktivitas kategorisasi

Pembuatan daftar kategorisasi
permasalahan sesuai dengan layanan yang
terkait

Problem
Investigation
and Diagnosis

Pembuatan prosedur mengenai penanganan
permasalahan untuk aktivitas invetigasi
dan diagnosis akar penyebab permasalahan

Pembuatan prosedur mengenai penanganan

Raise Known | permasalahan untuk aktivitas pembuatan
Error daftar permasalahan beserta dengan solusi

penanganan yang dilakukan

Pembuatan prosedur mengenai penanganan
Problem . .

. permasalahan untuk aktivitas penyelesaian

Resolution S

permasalahan yang terjadi

Pembuatan prosedur mengenai penanganan
Problem 7

permasalahan untuk aktivitas penutupan
Closure

permasalahan
Major Pembuatan prosedur mengenai penanganan
Problem permasalahan untuk aktivitas peninjauan
Review permasalahan yang bersifat besar

o |dentifikasi Access Management

Berikut ini merupakan identifikasi solusi yang diperoleh
berdasarkan analisis perubahan dan dampak pada proses access
management yang ditunjukkan pada tabel 6.20 sebagai berikut:

Tabel 6.20 Identifikasi Solusi Eada Access Manaﬁement

Aktivitas Solusi
Pembuatan prosedur mengenai pemenuhan
Request - s .
permintaan akses untuk aktivitas pengajuan
Access .
permintaan akses
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Aktivitas Solusi
Pembuatan prosedur mengenai pemenuhan
Verification permintaan akses untuk aktivitas verifikasi
user
Providing Pemb_uatan prosidur mengenii pemEn_uhan
Rights permintaan  akses  untu aktivitas
pemenuhan permintaan akses
Check and Pembuatan kebijakan mengenai
Monitor pemantauan status hak akses user
Identify Status
Remove or Pembuatan kebijakan mengenai
Restrict pencabutan dan pembatasan hak akses user
Access

6.2. Penyusunan Standard Operating Procedure
Penyusunan standard operating procedure (SOP) mengacu pada
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 35 tahun
2012. Dalam penyusunan formar SOP didasarkan pada tujuan
pembuatan SOP serta tidak adanya format baku dalam
penyusunan format SOP [21]. Sehingga apabila terdapat
perbedaan tujuan pembuatan SOP, maka format SOP akan ikut
berbeda juga.

6.2.1. Memetakan Solusi dan Proses pada Prosedur

Sesuai dengan proses penanganan layanan yang dilakukan oleh
pihak service desk menurut standar acuan ITIL V3, dapat
dilakukan suatu pengelompokan proses menjadi kelompok
aktivitas penanganan layanan berdasarkan solusi yang didapat
dari analisis kesenjangan yang telah dilakukan sebelumnya.
Berikut merupakan hasil pemetaan antara solusi dan proses
pada masing-masing kelompok aktivitas menurut standar acuan
ITIL V3.
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e Pemetaan Proses Incident Management pada Prosedur
Pemetaan antara solusi dan proses menurut standar acuan ITIL

V3 menjadi

kelompok aktivitas untuk proses

incident

management ditunjukkan pada tabel 6.21 sebagai berikut:

Tabel 6.21 Pemetaan Proses Incident Management

Kelompok
Aktivitas

Proses ITIL

Solusi

Penanganan
Insiden

Incident
Identification

Pembuatan prosedur
mengenai penanganan
insiden  untuk  aktivitas
pelaporan insiden yang
diidentifikasi melalui
berbagai sumber, seperti
dilaporkan oleh user secara
langsung kepada staf help
desk (melalui telepon, email,
formulir online di web).

Incident
Logging

Pembuatan formulir
pencatatan insiden melalui
aplikasi madiun service desk
agar semua  pencatatan
dilakukan secara tersistem

Pembuatan prosedur
mengenai penanganan
insiden  untuk  aktivitas
pencatatan pelaporan
insiden yang dilaporkan oleh
pengguna layanan ti kepada
pihak service desk

Incident
Categorization

Pembuatan prosedur
mengenai penanganan
insiden untuk  aktivitas
kategorisasi yang digunakan
sebagai  penentuan PIC
dalam menangani insiden
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KAelict)ir\r/]i?gsk Proses ITIL Solusi
Pembuatan justifikasi
dampak, urgensi dan
penentuan level prioritas
insiden berdasarkan standar

Incident acuan

Pnrci:)r?{:zation Pembuatgn prosedur
mengenai penanganan
insiden  untuk  aktivitas

prioritasi dalam menentukan
kapan insiden tersebut harus
ditangani dan diselesaikan

Pembuatan prosedur
mengenai penanganan
insiden  untuk  aktivitas
Initial diagnosis  awal  dalam
Diagnosis meyelesaikan insiden
dengan mengumpulkan
semua informasi terkait
insiden
Pembuatan prosedur
mengenai penanganan
insiden  untuk  aktivitas
. diagnosis awal atau
Resolution . .
and Recovery investigasi _ dalam
melakukan  implementasi
penyelesaian (solusi)
insiden yang telah
ditemukan
Pembuatan prosedur
mengenai penanganan
Eskalasi Incident insiden  untuk  aktivitas
Insiden Escalation eskalasi terhadap insiden

tidak berhasil diselesaikan
oleh service desk
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Kelompok Proses ITIL Solusi

Aktivitas

Pembuatan formulir
mengenai eskalasi insiden
kepada pihak yang
dilakukan eskalasi agar
semua aktivitas eskalasi
yang dilakukan tercatat
melalui formulir eskalasi
Pembuatan prosedur
mengenai penanganan
insiden  untuk  aktivitas
investigation dan diagnosis
setelah dilakukan eskalasi
untuk kemudian
didokumentasikan pada
incident record termasuk
cara yang dapat dilakukan

Investigation
and Diagnosis

untuk menyelesaikan
insiden

Pembuatan prosedur
mengenai penanganan
insiden  untuk  aktivitas
. diagnosis awal atau

Resolution : .
investigasi dalam
and Recovery . .
melakukan  implementasi
penyelesaian (solusi)
insiden yang telah

ditemukan
Pembuatan prosedur
mengenai penanganan
Penutupan | Incident insiden  untuk  aktivitas
Insiden Closure penutupan insiden yang

sudah ditangani oleh pihak
service desk
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Kelompok .
Aktivitas Proses ITIL Solusi

Pembuatan formulir survey
yang digunakan sebagai
feedback dari pengguna
layanan untuk memastikan
apakah permasalahan yang
dialami sudah teratasi dan
pengguna merasa  puas
dengan penanganan yang
dilakukan

o Pemetaan Proses Request fulfillment pada Prosedur
Pemetaan antara solusi dan proses menurut standar acuan
ITIL V3 menjadi kelompok aktivitas untuk proses request
fulfillment ditunjukkan pada tabel 6.22 sebagai berikut:

Tabel 6.22 Pemetaan Proses Reiuest Fulfillment

Kelompok .

Aktivitas Proses ITIL Solusi
Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan

. permintaan layanan untuk
Receive . .
aktivitas pengajuan
Request .
permintaan layanan yang
Pemenuhan akan diterima melalui email,
. RFC, website atau telepon

Permintaan -
Pembuatan formulir

Layanan . .
permintaan layanan melalui

Request aplikasi madiun service desk

Logging and agar semua  pencatatan

Validation dilakukan secara tersistem
Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan
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Kelompok

Aktivitas Proses ITIL Solusi
permintaan layanan untuk
aktivitas pencatatan
pengajuan permintaan
layanan yang dilaporkan
oleh pengguna layanan ti
kepada pihak service desk
Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan

Request permintaan layanan untuk

aktivitas kategorisasi yang
digunakan sebagai
penentuan  PIC  dalam
menangani insiden

Pembuatan justifikasi
dampak, urgensi dan
penentuan level prioritas

Categorization

permintaan layanan

berdasarkan standar acuan
Request Pembuatan rosedur
Prioritization . P

mengenai pemenuhan

permintaan untuk aktivitas
prioritasi dalam menentukan
kapan insiden tersebut harus
ditangani dan diselesaikan

Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan
permintaan untuk aktivitas
otorisasi dengan memastikan
bahwa permintaan pengguna
terhadap layanan T1 disetujui
oleh pihak yang berwenang
dalam menyetujui
pemenuhan layanan tersebut

Request
Authorization
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Kelompok Proses ITIL Solusi

Aktivitas

Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan
permintaan untuk aktivitas
peninjauan permintaan
layanan dan eskalasi yang
akan dipenuhi oleh service
desk atau fungsi lain
Pembuatan formulir
mengenai eskalasi
permintaan layanan kepada
pihak  yang  dilakukan
eskalasi agar semua aktivitas
eskalasi yang dilakukan
tercatat melalui  formulir
eskalasi
Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan
permintaan untuk aktivitas
pengimplementasian
penanganan permintaan
permintaan layanan yang
sudah ditentukan  fungsi
mana yang akan memenuhi
request penggun
Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan
permintaan untuk aktivitas
peninjauan permintaan
Request layanan dan eskalasi yang
Review akan dipenuhi oleh service
desk atau fungsi lain
Pembuatan formulir
mengenai eskalasi
permintaan layanan kepada

Request
Review

Request Model
Execution

Eskalasi
Permintaan
Layanan
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Kelompok | poces 1TIL Solusi

Aktivitas

pihak  yang  dilakukan
eskalasi agar semua aktivitas
eskalasi yang dilakukan
tercatat melalui  formulir
eskalasi
Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan
Request Model | permintaan untuk aktivitas
Execution pengimplementasian
penanganan permintaan
permintaan layanan
Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan
permintaan layanan untuk
aktivitas penutupan
permintaan layanan yang
sudah ditangani oleh pihak
service desk
Request Pembuatan formulir survey
Closure yang digunakan sebagai
feedback dari pengguna
layanan untuk memastikan
apakah permasalahan yang
dialami sudah teratasi dan
pengguna  merasa  puas
dengan penanganan Yyang
dilakukan

Penutupan
Permintaan
Layanan

e Pemetaan Proses Access management pada Prosedur
Pemetaan antara solusi dan proses menurut standar acuan ITIL
V3 menjadi kelompok aktivitas untuk proses access
management ditunjukkan pada tabel 6.23 sebagai berikut:
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Tabel 6.23 Pemetaan Proses Access Manaiement

T&%ﬂ?gf Proses ITIL Solusi
Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan
permintaan  akses  untuk
aktivitas pengajuan

iﬁgggﬁt pgrmintaan akses yang dapat
dilakukan  melalui RFC
(Request For  Change),
sevice request melalui sistem
request fulfilment.
Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan
permintaan  akses untuk

Verification | aktivitas verifikasi terhadap
profil dan identitas pengguna
yang melakukan permintaan

Pemenuhan akses terhadap layanan Tl

Permintaan Pembuatan prosedur

Akses mengenai pemenuhan
permintaan  akses  untuk
aktivitas pemenuhan

Providing permintaan akses kepada
Rights pengguna telah terverifikasi,
maka  pengguna  akan
diberikan hak untuk
mengakses layanan yang
diminta
Pembuatan prosedur
Check and mengenai pemenuhan
Monitor permintaan akses  untuk
. ktivitas pemantauan status
Identity a P
Status hak akses user terhadap
layanan Tl apabila terdapat
perubahan
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Kelompok

Aktivitas Proses ITIL Solusi
Pembuatan prosedur
mengenai pemenuhan

Remove or .
Resist Access permintaan  akses  untuk
aktivitas pencabutan dan

pembatasan hak akses user

¢ Pemetaan Proses Problem management pada Prosedur
Pemetaan antara solusi dan proses menurut standar acuan ITIL

V3 menjadi

kelompok aktivitas untuk proses problem

management ditunjukkan pada tabel 6.24 sebagai berikut:

Tabel 6.24 Pemetaan Proses Problem Management

Iﬁlifc)ir\]/ﬂ'irt)gsk Proses ITIL Solusi
Pembuatan prosedur
mengenai  penanganan

Problem per_mgsalahan untuk
. aktivitas penentuan
Detection
permasalahan dengan
mengidentifikasi  daftar
insiden yang berulang
Pembuatan prosedur
Identifikasi mengenai  penanganan
Permasalahan permasalahan untuk
aktivitas pencatatan
Problem per_masalahan un@uk
Logging |ns_|de_n yang  sering
terjadi
Pembuatan formulir
penanganan
permasalahan melalui
aplikasi madiun service
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Kelompok .
Alctivitas Proses ITIL Solusi
desk agar semua
pencatatan  penanganan
dilakukan secara
tersistem
Pembuatan prosedur
mengenai  penanganan
permasalahan untuk
aktivitas kategorisasi
yang digunakan sebagai
penentuan PIC dalam
Categorization .
kategorisasi
permasalahan sesuai
dengan layanan yang
terkait untuk
memudahkan dalam
mengelompokkan
permasalahan
Pembuatan prosedur
mengenai  penanganan
permasalahan untuk
aktivitas invetigasi dan
Problem diagnosis akar penyebab
T permasalahan dalam
Investigation e
. .| menyelidiki dan
Penanganan and Diagnosis . . K
Permasalahan mendiagnosis akar
penyebab permasalahan
terjadinya insiden untuk
menentukan solusi
penanganan yang sesuai
. Pembuatan prosedur
Raise Known .
mengenai  penanganan
Error
permasalahan untuk
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Ifll?ir\?i?gsk Proses ITIL Solusi
aktivitas pembuatan
daftar permasalahan
beserta dengan solusi
penanganan yang
dilakukan
Pembuatan prosedur
mengenai  penanganan
permasalahan untuk
Problem L .
Resolution aktivitas penerapan solusi
penyelesaian
permasalahan yang
terjadi
Pembuatan prosedur
mengenai  penanganan
Problem permasalahan untuk
Closure aktivitas penutupan
permasalahan yang
berhasil diselesaikan
Penutupan Pembuatgn prosedur
Permasalahan mengenai  penanganan
permasalahan untuk
Major aktivitas peninjauan
Problem permasalahan yang
Review bersifat besar yang dapat
digunakan sebagai
pembelajaran
kedepannya

6.2.2. SOP yang dihasilkan

Prosedur yang akan dibuat adalah berdasarkan solusi perubahan
yang terjadi. Standard operating procedure yang dibuat
mengacu pada kerangka kerja proses incident management,
request fulfillment, access management dan problem
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management ITIL V3. Berikut ini daftar SOP yang diusulkan
untuk setiap kelompok proses yang ditunjukkan pada tabel 6.25
sebagai berikut:

Tabel 6.25 SOP iani dihasilkan

Penanganan SOP Penanganan Insiden
Insiden (sub penanganan insiden)
Incident Eskalasi Insiden SOP Penanganan Insiden
management (sub eskalasi insiden)
Penutupan SOP Penanganan Insiden
Insiden (sub penutupan insiden)
Pemenuhan SOP Pemenuhan
. Permintaan Layanan (sub
Permintaan .
pemenuhan  permintaan
Layanan
layanan)
. SOP Pemenuhan
Req_uest Eskal_a3| Permintaan Layanan (sub
fulfillment Permintaan . .
eskalasi permintaan
Layanan I
ayanan)
SOP Pemenuhan
Penutupan .
. Permintaan Layanan (sub
Permintaan .
penutupan  permintaan
Layanan I
ayanan)
Pemenuhan SOP Pemenuhan
Access . Permintaan Akses (sub
Permintaan .
management pemenuhan  permintaan
Akses
akses)
SOP Penanganan
Identifikasi Permasalahan (sub
permasalahan identifikasi
Problem permasalahan)
management SOP Penanganan
Penanganan Permasalahan (sub
Permasalahan penanganan
permasalahan)
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SOP Penanganan
Permasalahan (sub
penutupan permasalahan)

Penutupan
Permasalahan

Berdasarkan tabel di atas, setiap proses yang ditangani oleh
pihak pengelola layanan Tl (Dinkominfo dan OPD yang
mempunyai staff TI), masing-masing mempunyai kelompok
aktivitas yang terdiri dari masing-masing prosedur yang
mendukung kelompok aktivitas itu sendiri. Berikut ini
merupakan daftar terkait proses, kelompok aktivitas serta SOP
yang terkait yang ditunjukkan pada tabel 6.26 sebagai berikut:

Tabel 6.26 Daftar SOP dan Deskripsi SOP

SOP Merupakan
Penanganan | prosedur
Penanganan .
. Insiden (sub | yang
Insiden e
penanganan | berisikan
insiden) langkah-
SOP langkah
. Penanganan | terkait
E}ssl?gle? Insiden (sub | penanganan
: eskalasi insiden yang
Incident insiden dilakukan
management siden) i
an
mencakup
SOP sub
Penanganan | penanganan
Irnesr;gzl;pan Insiden (sub | insiden,
penutupan eskalasi
insiden) insiden dan
penutupan
insiden
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SOP Merupakan
Pemenuhan prosedur
Pemenuhan Permintann yang
Permintaan Layanan (sub | berisikan
Layanan pemenuhan langkah-
permintaan langkah
layanan) terkait
SOP pemenuhan
Eskalasi Pemenuhan permintaan
. Permintaan layanan
Permintaan .
Layanan (sub eskalasi yang
Request permintaan dilakukan
fulfillment layanan) dan
mencakup
sub
pemenuhan
Igtca)rzenuhan permintaan
Penutupan Permintaan layanan,
Permintaan (penutupan eskalasi
Layanan %rmintgan permintaan
Ipa anan) layanan dan
y penutupan
permintaan
layanan
Merupakan
SOp p;?]sedur
Pemenuhan yang
. berisikan
Pemenuhan Permintaan
Access . langkah-
Permintaan Akses (sub
management langkah
Akses pemenuhan .
. terkait
permintaan
pemenuhan
akses) .
permintaan
akses yang
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permasalahan

)

dilakukan
dan
mencakup
sub
pemenuhan
permintaan
akses
SOP Merupakan
Penanganan | prosedur
Permasalahan | yang
Identifikasi (sub berisikan
Permasalahan | penanganan langkah-
identifikasi langkah
permasalahan | terkait
) penanganan
SOP permasalaha
Penanganan | n yang
Permasalahan | dilakukan
Problem Penanganan | (sub dan
management | Permasalahan | penanganan | mencakup
penanganan | sub
permasalahan | identifikasi
) permasalaha
SOP n,
Penanganan | penanganan
Permasalahan | permasalaha
Penutupan (sub n dan
Permasalahan | penanganan | penutupan
penutupan permasalaha

n

Berdasarkan deskripsi SOP yang telah dibuat telah diketahui
adanya keterkaitan antara SOP penanganan layanan yang
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telah dilakukan pihak pengelola layanan T1 (Dinkominfo dan
OPD yang mempunyai staff T1) yaitu:

e Prosedur Penanganan Insiden merupakan prosedur yang
digunakan untuk melakukan penanganan apabila terdapat
sebuah insiden yang dilaporkan oleh user kepada pihak
pengelola layanan TI (Dinkominfo dan OPD yang
mempunyai staff T1), mulai dari insiden dilaporkan hingga
dilakukan penutupan insiden. SOP ini berkaitan dengan
SOP Pemenuhan Permintaan layanan dan pemenuhan
permintaan akses dikarenakan apabila pelaporan yang
dilaporkan user ke pihak pengelola layanan TI
(Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff Tl) bukan
merupakan pelaporan insiden melainkan pelaporan
permintaan layanan dan akses maka pelaporan tersebut
akan diproses pada SOP Pemenuhan Permintaan layanan
dan pemenuhan permintaan akses.

e Prosedur Penanganan Permasalahan merupakan prosedur
yang digunakan untuk  melakukan indetifikasi
permasalahan atau insiden berulang yang dilaporkan oleh
user dan tercatat dalam aplikasi madiun service desk.
Pihak pengelola layanan Tl (Dinkominfo dan OPD yang
mempunyai staff Tl ) akan mengadakan rapat apabila ingin
melakukan identifikasi terkait permasalahan atau insiden
berulang dengan mengecek pelaporan yang terjadi melalui
aplikasi madiun service desk. SOP ini berkaitan dengan
SOP Penanganan Insiden dikarenakan mencari akar
penyebab permasalahan dan solusi penanganan dari
insiden yang sering terjadi secara berulang.

6.2.3. Formulir yang Dihasilkan

Standard operating procedure (SOP) mempunyai keterkaitan
dengan formulir yang dihasilkan dari analisis kesenjangan
kemudian dilakukan indentifikasi perubahan, identifikasi
dampak dan identifikasi solusi yang merupakan hasil dari
pembuatan formulir yang dibutuhkan untuk pendukung SOP.
Formulir dibuat dengan tujuan untuk mendukung aktivitas yang
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terdapat pada proses incident management, request fulfillment,
access management dan problem management berdasarkan
standar acuan pada ITIL V3. Untuk mengetahui kertakaitan
antara prosedur dan formulirnya, berikut ini merupakan
pemetaan terkait formulir yang dihasilkan yang ditunjukkan
pada tabel 6.27 sebagai berikut:

Tabel 6.27 Daftar Formulir iani Dihasilkan

Formulir Pelaporan
Formulir Pencatatan
. SOP -
Incident Formulir Survey
Penanganan
management . Kepuasan Masalah
Insiden - :
Formulir Eskalasi
Formulir Pelaporan
Formulir Pencatatan
SOP Pemenuhan | Formulir Survey
Request . .
- Permintaan Kepuasan Permintaan
fulfillment - -
Layanan Formulir Eskalasi
Surat Permohonan
Permintaan Layanan
SOP .
Problem Formulir Tambah
Penanganan .
management Artikel
Permasalahan
Formulir Pelaporan
Formulir Pencatatan
SOP Pemenuhan | Formulir Survey
Access . .
management Permintaan Kepuasan Permintaan
g Akses Formulir Eskalasi
Surat Permohonan
Permintaan Akses
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6.2.4. Pemetaan SOP dan Formulir
Penyusunan SOP dan formulir yang dihasilkan dapat dipetakan
menggunakan kode untuk setiap SOP dan formulir yang

ditunjukkan pada tabel 6.28 sebagai berikut:

Tabel 6.28 Pemetaan SOP dan Formulir

| No.SOP | NamaSOP |

FRM-

. Formulir
Service Pelaporan
Desk -001 P
FRM- Formulir
Service Pencatatan
SOP- SOP Desk -002
Dinkominfo- | Penanganan Formulir
. FRM -
001 Insiden . Survey
Service Kepuasan
Desk-004 Masalah
FRM - Formulir
Service Eskalasi
Desk-006
FRM- .
. Formulir
Service Pelaporan
Desk -001 P
FRM- .
. Formulir
Service Pencatatan
Desk -002
Formulir
SOP- SOP FRM - Survey
: . Pemenuhan Service
Dinkominfo- Permintaan Desk-005 Kepuasan
002 Permintaan
Layanan
FRM - .
. Formulir
Service Eskalasi
Desk-006
ERM - Surat
. Permohonan
Service Permintaan
Desk-007
Layanan
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SOP- SOP FRM - Formulir
Dinkominfo- | Pengelolaan Service Tambah
003 Permasalahan | Desk-003 Artikel
FRM- .
. Formulir
Service Pelaporan
Desk -001 P
FRM- Formulir
Service Pencatatan
Desk -002
Formulir
SOP- SOP ) FRM - Survey
Dinkominfo- Peme_nu an Service Kepuasan
Permintaan Desk-005 .
004 Permintaan
Akses
FRM - .
. Formulir
Service Eskalasi
Desk-006
ERM - Surat
. Permohonan
service Permintaan
Desk-008
Akses

6.2.5. Struktur Standard Operating Procedure

Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai struktur dari setiap
standard operating procedure yang mengacu pada Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 35 Tahun 2012
Tentang Pedoman Penyusunan Standar Operasional
Prosedur Administrasi Pemerintahan yang ditunjukkan pada
tabel 6.29 sebagai berikut:

Tabel 6.29 Struktur Dokumen SOP

Kolom
Pengesahan
dokumen SOP

Halaman
Pengesahan

Rincian dan
Dokumen




215

Dokumen Deskripsi
Deskripsi dokumen SOP
Tabel riwayat

Riwayat Revisi

revisi  dokumen
SOP

Pendahuluan

Berisi daftar

Daftar Simbol S'.mbOI yang
digunakan  pada
dokumen SOP
Berisi daftar

Daftar Istilah |s_t|Iah yang
digunakan  pada
dokumen SOP

Tujuan

Ruang Lingkup

Ruang  Lingkup

Konten SOP

Stuktur Organisasi
Service Desk

Bersifat deskriptif

Eskalasi  Service
Desk
L Deskripsi dan
Definisi informasi SOP
Prosedur Alur Tahapan Uraian  aktivitas
penanganan
Penanganan Prosedur b
. insiden
Insiden -
Indikator . -
Uraian indikator
Pengukuran Kineri
e inerja
Kinerja
- Deskripsi dan
Prosedur Definisi informasi SOP
Pemenuhan Uraian  aktivitas
Permintaan Alur Tahapan | pemenuhan
Layanan Prosedur permintaan

layanan
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Lneorl:gjtk%rran Uraian indikator
Kinerja kinerja
i Deskripsi dan
Definisi informasi SOP
Prosedur Alur Tahapan Uers;arl]n N a?rl](tlwtas
Penanganan Prosedur penang i
Permasalahan . permasalanan
Indikator . o
Pengukuran Uraian  indikator
Kinerja kinerja
i Deskripsi dan
Definisi informasi SOP
Prosedur Alur Tahapan Uerra::rTUhaiktlvnas
Pemenuhan Prosedur pemel ’
Permintaan Akses . permintaan akses
Indikator . o
Pengukuran Uraian  indikator
Kinerja kinerja

6.3. Pembuatan Dokumen SOP

Pada bagian ini akan dipaparkan penjelasan mengenai setiap
prosedur yang tertera dalam SOP incident management, request
fulfillment, problem management dan access management.
Dalam melakukan penyusunan SOP incident management,
request fulfillment, problem management dan access
management, penulis menggunakan panduan SOP menurut
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 35 Tahun
2012 Tentang Pedoman Penyusunan Standar Operasional
Prosedur Administrasi Pemerintahan. Di dalam SOP, model
prosedur akan dijabarkan dalam bentuk flowchart dikarenakan
terdapat banyak aktivitas dan keputusan yang saling berkaitan.
Hasil keseluruhan dokumen SOP akan dilampirkan kedalam
buku produk incident management, request fulfillment,
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problem management dan access management. Berikut ini
merupakan salah satu pemaparan prosedur penanganan insiden.

6.3.1. Prosedur Penanganan Insiden

Prosedur penanganan insiden merupakan panduan yang
berisikan alur dan langkah-langkah untuk melakukan aktivitas
penanganan insiden terkait insiden yang dilaporkan oleh klien
kepada pihak pengelola layanan TI (Dinkominfo dan OPD yang
mempunyai staff T1). Tujuan dari prosedur penanganan insiden
ini yaitu memberikan panduan dalam melaksanakan aktivitas
penanganan insiden, yang terbagi dari sub proses penanganan
insiden yang mencakup terkait aktivitas penerimaan insiden
sampai penanganan dilakukan oleh pihak pengelola layanan Tl
(Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff T1), sub prosedur
eskalasi yang mencakup terkait aktivitas eskalasi insiden yang
tidak dapat ditangani oleh level support lain dan sub prosedur
penutupan insiden yang mencakup terkait aktivitas penutupan
insiden yang telah diselesaikan oleh pihak pengelola layanan Tl
(Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff T1) maupun level
support lain. Prosedur penanganan insiden ini disusun
berdasarkan standar acuan ITIL V3 pada proses incident
management.

1. Definisi

Insiden merupakan suatu aktivitas pengelolaan untuk
penanganan terhadap sebuah masalah layanan TI dan
mengembalikannya agar dapat bekerja dengan semestinya.
Insiden yang terjadi pada suatu layanan, karena adanya
kesalahan, baik kesalahan dari user, sistem atau lingkungan.
Sehingga insiden mengakibatkan terganggunya aktivitas
operasional dan menyebabkan layanan tidak tersedia bagi klien
akibat layanan tersebut tidak dapat digunakan. Oleh karena itu,
tujuan utama dari incident management yaitu mengembalikan
layanan TI ke kondisi normal saat insiden terjadi, sehingga
diharapkan dapat mempersempit dampak yang dapat
ditimbulkan oleh insiden tersebut.
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¢ Tujuan Utama

Tujuan utama penyusunan prosedur terkait proses penanganan
insiden layanan adalah untuk memastikan bahwa setiap
masalah terkait insiden yang dilaporkan oleh klien dapat
diselesaikan sesuai dengan masalah yang terjadi, termasuk
siapa saja pihak yang terlibat dan bertanggung jawab dalam
menyelesaikan insiden yang dilaporkan tersebut. Dengan
demikian, dapat diketahui bagaimana alur penanganan insiden
dalam menyelesaikan insiden tersebut.

e Pendefinisian Kategori Insiden

Dalam melakukan penanganan insiden, pihak pengelola
layanan TI (Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff TI)
perlu menentukan Kkategorisasi layanan yang terkait dengan
insiden yang terjadi. Berikut ini merupakan kategori insiden
layanan yang dimiliki oleh Pemerintahan Kota Madiun yang
ditunjukkan pada tabel 6.30 sebagai berikut:

Tabel 6.30 Pendefinisian Kateiori Insiden

Aplikasi down
Aplikasi Aplikasi rusak
Aplikasi Aplikasi bug
Update aplikasi gagal
ON) OS crash
SIM SIM down
Internet lambat
Internet -
Jaringan _ Intern_et mgtl _
Jaringan Perbaikan jaringan
WAN WAN mati
Komputer rusak
Komputer terkena virus
Hardware Komputer Komputer hang
Komputer gagal booting
Komputer lambat
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Laptop Laptop hang
Hardisk Hardisk rusak
Server Server down
Kabel Kabel rusak
Listrik Listrik rusak
RAM RAM Kkotor
Data tidak sinkron
Data hilang
Data Data Data pending
Update data lambat

e Pendefinisian Prioritas

Dalam menentukan insiden mana yang perlu diprioritaskan,
pihak pengelola layanan Tl (Dinkominfo dan OPD yang
mempunyai staff T1) perlu mempertimbangkan dampak dan
urgensi terkait insiden yang dilaporkan, sehingga dapat
mengetahui insiden mana yang perlu ditangani terlebih dahulu.
Berikut ini merupakan pendefinisian prioritas penanganan
layanan yang dibedakan berdasarkan urgensi dan dampak
insiden yang ditunjukkan pada tabel 6.31 sebagai berikut:

Tabel 6.31 Level Urgensi dan Dampak
Level Urgensi dan Dampak

Perangkat Tl pendukung layanan tidak
dapat digunakan sama sekali

Tinggi Layanan tidak tersedia

Kerusakan yang disebabkan oleh insiden
meningkat dengan cepat

Perangkat T1 pendukung layanan hanya
dapat digunakan secara terbatas
Menenggah Layanan tersedia dalam waktu yang kritis
Kerusakan yang disebabkan oleh insiden
meningkat dari waktu ke waktu
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Perangkat Tl pendukung layanan masih
bisa digunakan

Rendah Layanan tersedia secara terbatas dan
membuat klien tidak dapat mengerjakan

sebagian aktivitas mereka
Level Dampak | Deskripsi

Menganggu proses bisnis utama
Banyak user yang tidak dapat

Tinggi .
meneruskan pekerjaan
Berpotensi kehilangan banyak data
Mengganggu satu atau beberapa proses

Menenggah bisnis

Hanya satu atau beberapa user yang
terhambat pekerjaanya

Rendah Menghambat pekerjaan user secara

personal

Berdasarkan dampak dan urgensi tersebut, dapat diperoleh level
prioritas berdasarkan ITIL V3 yang disesuaikan dengan
kebutuhan organisasi (Standard Level Agreement) atau SLA.
Level prioritas penanganan menurut ITIL dibagi menjadi level
prioritas vyaitu tinggi, menenggah, dan rendah yang dapat
ditunjukkan pada gambar 6.2 sebagai berikut:

DAMPAK

ez

2-Menenggah
3-Rendah 3-Rendah

2-Menenggah

) e kil Menengzah

Rendah

2-Menenggah

Gambar 6.2 Prioritas Penanganan Insiden

Masing-masing kategori prioritas tersebut kemudian ditentukan
target response time dan target resolution time nya agar
penanganan dari masing-masing kategori prioritas dapat
dilaksanakan tepat waktu. Berikut ini target response time dan
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resolution time yang ditunjukkan pada tabel 6.32 sebagai
berikut [28]:

Tabel 6.32 Target Response Time dan Resolution Time

1 Tinggi 10 menit 8 jam

2 Menengah 1jam 24 jam

3 Rendah 4 jam 48 jam
Keterangan:

e Target Response Time
Merupakan total waktu yang dibutuhkan dari insiden
dilaporkan dan dicatat sampai insiden tersebut direspon atau
ditangani, serta diberi status “Baru”.

¢ Resolution Time
Merupakan total waktu yang dibutuhkan dari pencatatan
insiden sampai dengan penyelesaian insiden hingga layanan
kembali normal.

Setiap level prioritas penanganan yang diidentifikasi, memiliki
waktu respon dan waktu penyelesaian yang berbeda sesuai
dengan jenis layanan yang ditangani. Waktu respon dan waktu
penyelesaian setiap layanan. Berikut merupakan deskripsi
target waktu respon dan waktu penyelesaian untuk setiap level
prioritas menurut ITIL V3 yang ditunjukkan pada tabel 6.33
sebagai berikut:

Tabel 6.33 Target Response Time dan Resolution Time Insiden

Penyelesaian

Rendah 10 menit 1x 8 jam
1 Menengah Aplikasi down 1jam 3x8jam
Tinggi 4 jam 6 x 8 jam
2 Rendah Aplikasi rusak 10 menit 1x 8 jam




Nama Waktu
Layanan Penyelesaian

Menengah 1jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8 jam

3 Menengah Aplikasi bug 1 jam 3x 8 jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8 jam

4 Menengah _Upd_ate 1jam 3x8jam
— aplikasi gagal - -

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8 jam

12 Menengah OS crash 1 jam 3x 8 jam

Tinggi 4 jam 6 X 8 jam

Rendah 10 menit 1x8 jam

13 Menengah SIM down 1jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 X 8 jam

Rendah 10 menit 1x8 jam

14 Menengah Internet 1 jam 3x8jam
— = lambat . -

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8 jam

15 Menengah Internet mati 1jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah . 10 menit 1x8jam

16 Menengah P_ert_)alkan 1jam 3x8jam
—= jaringan - .

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8 jam

18 Menengah WAN mati 1 jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8jam

19 Menengah KorrJ1$r;llJ(ter 1 jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x 8 jam

20 Menengah Komput_er 1 jam 3x8jam
— = terkena virus - .

Tinggi 4 jam 6 X 8 jam

Rendah 10 menit 1x 8 jam

21 Menengah Kor?;ﬁ;ter 1jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

22 Rendah 10 menit 1x 8 jam
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Nama Waktu Waktu
Layanan Respon Penyelesaian

Menengah Komputer 1 jam 3x8jam

Tinggi gagal booting 4 jam 6 X 8 jam

Rendah 10 menit 1x8jam

23 Menengah Komputer 1jam 3x8jam
—= lambat - -

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8jam

24 Menengah Laptop hang 1 jam 3x 8 jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8jam

25 Menengah Hardisk rusak 1jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8jam

26 Menengah Server down 1jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8jam

27 Menengah Kabel rusak 1 jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8jam

28 Menengah Listrik rusak 1jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x8jam

29 Menengah RAM kotor 1jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah . 10 menit 1x8jam

30 Menengah Data tidak 1 jam 3x8jam
- - sinkron - -

Tinggi 4 jam 6 X 8 jam

Rendah 10 menit 1x 8 jam

31 Menengah Data hilang 1jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x 8 jam

32 Menengah Data pending 1jam 3x8jam

Tinggi 4 jam 6 x 8 jam

Rendah 10 menit 1x 8 jam

33 Menengah Update data 1 jam 3x8jam
— lambat - .

Tinggi 4 jam 6 X 8 jam
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e Pendefinisian Status Penanganan

Dalam menentukan status penanganan insiden, pihak pengelola
layanan TI (Dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff TI)
perlu mengetahui status penanganan apa saja yang perlu
diberikan ketika memberikan status penanganan layanan dan
melakukan update terkait status penanganan tersebut. Berikut
ini merupakan daftar status penanganan layanan yang
ditunjukkan pada tabel 6.34 sebagai berikut:

Tabel 6.34 Status Penanianan Insiden

Status yang menunjukkan bahwa
layanan yang dilaporkan telah
tercatat dan segera membutuhkan
penanganan lebih lanjut

Status yang menunjukkan bahwa
Dalam Penanganan | layanan yang dilaporkan sedang
dalam proses penanganan

Status yang menunjukkan bahwa
layanan yang dilaporkan telah
ditutup dan dinyatakan selesai
penanganannya

Baru

Selesai

2. Alur Prosedur

Pada prosedur penanganan insiden akan dijelaskan terkait
rangkaian aktivitas yang dilakukan terkait penanganan insiden.
Untuk hasil prosedur penanganan insiden secara lengkap dan
detail dapat dilihat pada Lampiran G. Sedangkan untuk
prosedur pemenuhan permintaan layanan, pemenuhan
permintaan akses dan penanganan permasalahan dapat dilihat
pada dokumen SOP yang dibukukan secara terpisah dari buku
tugas akhir dan berjudul Dokumen Standar Operasional
Prosedur  Proses  Pengelolaan  Insiden, Pengelolaan
Permasalahan, Pemenuhan Permintaan dan Pengelolaan Akses.
Berikut ini merupakan gambaran secara singkat terkait prosedur
penanganan insiden yang ditunjukkan pada gambar 6.3 dan 6.4
sebagai berikut:
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Deskripsi dan Informasi SOP

KOTA MADIUN

Dinas Kemunikasi dan Informatika
Pemerintah Kota Madiun

Nomor S0P S0P-Dinkominfo-001
Nama SOP SOP Penanganan Insiden
Tange2| bl

Pembuatan

Tanggal Revisi [ I

Tanggal Berlaku | cooofuveerfoene

Disahkan Oleh

DESKRIPSI SOP

KUALIFIKASI DAN DAFTAR PELAKSANA

SOP Penanganan Insiden merupakan panduan
yang langkah-langkah
melaksanakan aktivitas penanganan insiden

berisikan untuk

yang dilaporkan klien kepada service desk

KETERKAITAN

- S0P Pemenuhan Permintaan Layanan
- S0P Penanganan Masalah

Daftar Pelaksanaan :

- Service Desk Operator
- Teknisi

- Klien

Kualifikasi :

- Memiliki kemampuan komunikasi yang baik

- Memiliki
penanganan insiden layanan T

- Memiliki
aplikasi madiun service desk

- Memiliki kemampuan bekerja dalam tim

pemahaman mengenai

kemampuan  mengoperasikan

REFERENSI

PERLENGKAPAN PERSYARATAN

- Incident Management ITIL V3

- Media komunikasi : Telepon, email, Surat

- Knowledge Base/Pusat Bantuan

- Formulir Pencatatan (FRM- Service Desk -
001)

- Formulir Survey (FRM - Service Desk-002)

- Formulir Eskalasi (FRM - Service Desk-006)

PERINGATAN

PENCATATAN DAN PENDATAAN

Jika SOP ini tidak dijalankan maka penanganan
insiden layanan yang dilaporkan oleh klien akan
tertunda mengakibatkan
penyelesaian insiden semakin lama

dan waktu

Disimpan sebagai data elektronik dan manual

Gambar 6.3 Deskripsi dan Informasi SOP Penanganan Insiden
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e Alur Prosedur
Pelaksana Mutu Baku
No Aktivitas ) Service Desk .
Klien Teknisi Syarat Waktu
Operator
PENANGANAM INSIDEN
1 Menghubungi service desk Pelaporan  dapat melalui | £2 menit
operator untuk melaporkan telepon, email, surat dan
adanya insiden 1 datang langsung atau
Pelaporan dapat melalui form
buat tiket di aplikasi madiun
service desk
2 Memeriksa apakah Service desk operator login | £2 menit
pelaporan insiden tercatat aplikasi madiun service desk
melalui  aplikasi  madiun + Membuka menu tiket
service desk Kemudian membuka submenu
- lika ya, maka lanjutkan 3 “ semua tiket
ke aktivitas no 4 __.u selanjutnya menekan tombol
- lJika tidak, maka lihat pada kolom opsi
lanjutkan ke aktivitas Berikutnya tekan tombol edit
no 3 pada tabel rincian tiket untuk
mengubah status tiket “BARU"
3 Mengisikan form buat tiket Membuka menu tiket +2 menit
pada aplikasi madiun service h Kemudian membuka submenu
desk 3 semua tiket
u Selanjutnya menekan tombol
tambah tiket baru untuk
membuat tiket

Gambar 6.4 Alur Prosedur SOP Penanganan Insiden (1)
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e Formulir

Formulir merupakan bukti tertulis yang mendukung aktivitas
penanganan layanan agar lebih terstandar. Terdapat beberapa
formulir yang menyertai aktivitas penanganan layanan yang
dilakukan. Untuk hasil formulir pada prosedur penanganan
insiden dapat dilihat secara lengkap dan detail pada Lampiran
G. Berikut ini merupakan salah satu contoh formulir yang dapat
digunakan untuk mendukung aktivitas penanganan layanan
yang dilakukan oleh pihak pengelola layanan Tl (Dinkominfo
dan OPD yang mempunyai staff TI), antara lain:

Formulir Pelaporan

Formulir ini diisi oleh user yang akan melaporkan masalah atau
permintaan untuk ditangani dan diselesaikan. Berikut ini
merupakan contoh formulir pelaporan sebagai berikut:

HOME  TIKET  UNDUHBERKAS  PUSATBANTUAN  LOGOUT

MADIUN SERVIGE DESK

Butuh Bantuan? Buat Tiket Pusat Bantuan
Judul Tiket* internet mati

langkah-langkah penyelesaian 1. 2. 3.

Kate i Tiket *

fegor Tikef Pilin v mengatasi bluescreen of death (BSoD)

Salah satu permasalahan yang sering muncul bagi
pengguna windows adalah adanya Elue Screen.

Masalah

Isi Tiket &6 E % | = ~Em=E QX

B sumser

BI S|L|= = |9 | Gy v | etk v | B

Pilih ...

Insiden - Aplikasi

Insiden - Jaringan

Insiden - Hardware
Insiden - Data

Lampirkan File Permintaan - Aplikasi

Pilih File (ipg.pdf atau doc) [Pl File] Tdak aca e yang dpilh Permintaan - Jaringan

[ Tambon fcloin Permintaan - Data
Permintaan Akses - Akses

* = Harus diisi

Bust Tieet

Gambar 6.5 Formulir Pelaporan
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o Key Perfomance Indicator (KPI)

Key Performance Indicator (KPI) merupakan satuan ukuran dalam melakukan evaluasi kinerja pada sebuah
organisasi untuk mencapai dan menjalankan visi strateginya [29]. Indikator pengukuran kinerja untuk proses
pengelolaan layanan Tl pada Pemerintahan Kota Madiun dilakukan guna mengetahui sejauh mana realisasi
penanganan layanan yang dilakukan Pemerintahan Kota Madiun jika dibandingkan dengan target dan dapat
dilakukan evaluasi perbaikan proses apabila realisasi tidak sesuai dengan target yang diharapakan. Berikut ini
merupakan KPI untuk prosedur penanganan insiden sebagai berikut:

6.3.6. KPI Prosedur Penanganan Insiden
Indikator pengukuran Kinerja pada aktivitas penanganan insiden dilakukan untuk mengetahui sejauh mana
realisasi penanganan insiden dapat memenuhi target dari aktivitas penanganan insiden yang dilakukan. Dengan
demikian dapat dilakukan evaluasi dan perbaikan proses bila realisasi yang dilakukan tidak sesuai dengan
target yang ingin dicapai. Terdapat beberapa aktivitas, tujuan serta indikator dalam penanganan insiden yang
ditunjukkan pada tabel 6.35 sebagai berikut:

Tabel 6.35 KPI Penanianan Insiden

Aktivitas Tujuan Indikator Kinerja Target Realisasi
. . . Jumlah pelaporan insiden yang
Pencatatan Insiden | Memastikan dilakukan dilakukan melalui aplikasi madiun N/A N/A

pencatatan insiden

service desk




Aktivitas Tujuan Indikator Kinerja Target Realisasi
melalui aplikasi | Persentase pelaporan insiden yang
madiun service desk dilakukan melalui aplikasi madiun N/A N/A
service desk

Memastikan  kategori
Kategorisasi |nS|den_ sesuai_dengan Persentase kategorisasi insiden yang
Insi kategori  penanganan - - N/A N/A
nsiden | masuk dalam kategori yang sesuai

ayanan yang

disediakan

Memastikan

penanganan  insiden | Target response time terpenuhi N/A N/A
Prioritasi Insiden dilakukan sesuai target

waktu penyelesaian

yang ditentukan untuk | Target resolution time terpenuhi N/A N/A

setiap level prioritas

Memastikan diagnosa | Waktu  diagnosa awal yang

awal dilakukan dalam | dibutuhkan untuk mencari informasi N/A N/A
Diagnosa Awal waktu yang singkat dan | solusi penanganan insiden

memberikan solusi

mengenai cara

penanganan insiden Jumlah penanganan insiden yang

diketahui solusinya saat diagnosa N/A N/A

awal
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Aktivitas Tujuan Indikator Kinerja Target Realisasi
Memastikan  eskalasi | Jumlah  pengembalian  formulir
Eskalasi Insiden dilakukan kepadaorang eskalasi kepa_da p_ihak pfangelola N/A N/A
yang tepat atau sesuai | layanan TI dari masing-masing level
dengan keahlianya support yang sesuai
Investigasi dan Memas_tikan informasi Jumla}h insiden yang diketahui
Diagnosis yang dlbutuhkan ur_]tuk _solu5|. _penanganannya saat N/A N/A
melakukan diagnosis investigasi dan diagnosis
e  Presentase insiden tinggi yang
Memastikan  insiden telah diIaku!<ar! penanganan
Resolution and yang dilaporkan telah s Presentase |rllsr|]den rg_einﬁnaah N/A N/A
Recovery selesai dilakukan ggggngana;ea Hakukan
penanganan e  Presentase insiden rendah yang
telah dilakukan penanganan
Memastikan . « ’
pelaksanaan aktivitas Jumlah insiden “SELESAI” yang N/A N/A
. telah tercatat
Incident Closure penutup_an |n3|qlen — - -
Memastikan klien puas | Rata-rata nilai yang diperoleh dari
dengan penanganan | survei kepuasan klien N/A N/A

yang dilakukan
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6.4. Hasil Pengunjian Standard Operating Procedure

Pengujian standard operating procedure (SOP ) dilakukan
dengan menggunakan dua cara, yaitu verifikasi dan validasi.
Verifikasi dilakukan untuk memastikan bahwa SOP yang
dibuat telah sesuai dengan kebutuhan organisasi dengan
meberikan form verifikasi untuk dilakukan pengecekan
mengenai dokumen SOP. Sedangkan validasi dilakukan dengan
melakukan simulasi penggunaan SOP vyang telah dibuat
sebelumnya yan mana pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota
Madiun sebagai pihak pelaksana.

6.4.1. Hasil Verifikasi
Hasil verifikasi dilakukan dengan cara wawancara dan
menyerahkan formulir verifikasi kepada staff praanata
komputer dan tenaga outsourcing website administrator yang
hasilnya secara detail akan dilampirkan pada Lampiran E. Dari
hasil verifikasi, dibutuhkan beberapa revisi dokumen SOP,
yaitu:

1. Pergantian nama sebagai level 0, level 1 dan level 3

menjadi knowledge manager, service desk operator dan
teknisi pada setiap jabatan.
Berdasarkan hasil verifikasi SOP yang telah dilakukan
sebelumnya. Perlu dilakukan pergantian nama pada setiap
jabatan dengan mengganti level 0, level 1 dan level 2
menjadi knowledge manager, service desk operator dan
teknisi agar mudah dipahami dan semakin jelas untuk peran
dan tanggung jawab pada masing-masing jabatan daripada
menggunakan penamaan level 1, level 2 dan level 3.
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e Sebelum perubahan

Jabatan

Kepala Seksi  Layanan
Aplikasi dan Tata Kelola
Pemerintahan Elektronik

Peran dan Tanggung
Jawah
Melaksanakan layanan
pengelolaan data elektronik

pemerintahan

Staff Verifikator Keuangan

Sebagai level 1 wyang
membantu dalam melakukan
urusan pengendalian tata
usaha pengadaan,
penyimpanan,
pendistribusian,
pengadministrasian

dan

Gambar 6.6 Pergantian Nama Sebagai Level 0, Level 1 dan Level 2
(Sebelum Perubahan)

o Setelah perubahan
Jabatan
Seksi

Kepala
Aplikasi
Pemerintahan Elektronik

Layanan
dan Tata Kelola

Peran dan Tanggung
Jawab
Melaksanakan layanan
pengelolaan data elektronik

pemerintahan

Staff Verifikator Keuangan

Sebagai service desk
operator vyang membantu
dalam melakukan urusan
pengendalian tata usaha
pengadaan, penyimpanan,
pendistribusian,

pengadministrasian dan
perawatan barang-barang

Gambar 6. 7 Pergantian Nama Sebagai Level 0, Level 1 dan Level 2
(Setelah Perubahan)

2. Penghapusan kolom koordinator pengelola hubungan
pengguna layanan, hasil kajian dan persetujuan, dan
tanda tangan pengguna layanan pada formulir survey
kepuasan masalah dan permintaan.

Berdasarkan hasil verifikasi SOP yang telah dilakukan
sebelumnya. Pada formulir survey kepuasan masalah dan
permintaan untuk bagian kolom koordinator pengelola
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hubungan pengguna layanan; hasil kajian dan persetujuan;
dan tanda tangan pengguna layanan sebaiknya dihapus agar
memudahkan para pelapor dalam mengisi formulir survey
kepuasan tanpa harus menscan tanda tangan dikarenakan
formulir tersebut bukan diisi secara offline. Sedangkan
untuk kolom koordinator pengelola hubungan pengguna
layanan dan hasil kajian dan persetujuan sudah dibuatkan
formulir tersendiri.

Seberapa besar tingkat kepuasaan
anda terhadap kesesuaian layanan

kami dengan permintaan anda?

Saran untuk perbaikan layanan

Mohen formulir yang telah diisikan diserahkan/dikirim kembali melalui aplikasi madiun service desk
Bila ada pertanyaan lebih lanjut dapat hubungi kami di Tlp. 0351-467327

Koordinator Pengelola Hubungan Pengguna Layanan

Evaluasi ;O Major O Non Major
Target perbaikan pelayanan  : O Triwulan 1 O Triwulan 2 OTriwulan 3 O Triwulan 4
Catatan

Hasil Kajian dan Persetujuan

Otorisasi Permintaan : O Disetujui C Tidak Disetujui
Catatan :
Change Authority
Dievaluasi oleh Disetujui Oleh Madiun,
Hervan Sundrono, 5.Kom Gembong Kusdwiarto, SIP
NIP. 19720725 200312 1 004 Pembina
NIP. 19650320 198702 1 002

Gambar 6.8 Penghapusan Kolom Tertentu pada Formulir Survey
Kepuasan Masalah dan Permintaan (Sebelum Perubahan)
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e Sesudah perubahan

Seberapa besar tingkat kepuasaan

anda terhadap kesesuaian layanan
kami dengan permintaan anda?

Saran untuk perbaikan layanan

Mohen formulir yang telah diisikan diserahkan/dikirim kembali melalui aplikasi madiun service desk
Bila ada pertanyaan lebih lanjut dapat hubungi kami di Tlp. 0351-467327

Gambar 6.9 Penghapusan Kolom Tertentu pada Formulir Survey
Kepuasan Masalah dan Permintaan (Setelah Perubahan)

3. Perubahan pada penjelasan aktivitas untuk prosedur
pemenuhan permintaan akses
Berdasarkan hasil verifikasi SOP yang telah dilakukan
sebelumnya. Perlu dilakukan perbaikan mengenai
penjelasan pada aktivitas no.4 dan no.10 untuk prosedur
pemenuhan permintaan akses. karena pada aktivitas no.4
dan no.10 kurang jelas dan kurang spesifik sehingga
membinggungkan dan sulit dipahami.

e Sebelum perubahan

4 | Mengidentifikasi perubahan hak akses 3 menit
klien berdasarkan status pengguna saat inj

10 | Menyediakan hak akses layanan TI yang *  Membuka menu tiket +15 menit
diminta oleh pengguna kepada pihak e kemudian membuka submenu semua
service desk tiket
l e Selanjutnya menekan tombol lihat

pada kolom opsi dan menuliskan
“status  penanganan  DIPENUHI”
tersebut pada kolom balas tiket

e« Berikutnya tekan tombol edit pada
tabel rincian tiket untuk mengubah
status tiket “DALAM PENANGANAN"

Gambar 6.10 Perubahan Pada Penjelasan Aktivitas untuk Prosedur
Pemenuhan Permintaan Akses (Sebelum Perubahan)
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o Setelah perubahan

4 | Melakukan pengecekan perubahan hak +3 menit
akses dengan melihat status pengunaan
hak akses klien sekarang ini u 4 “

10 [Menyediskan hak akses layanan TI yang = Membuka menu tiket +15 menit
diminta oleh kiien kepada pihak service n = Kemudian membuka submenu semua
desk operator tiket

1 « Selanjutnya menekan tombol lihat

pada kolom opsi  dan menuliskan
“status  penanganan  DIPENUHI"
tersebut pada kolom balas tiket

= Berikutnya tekan tombel edit pada
tabel rinclan tiket untuk mengubah
status tiket “DALAM PENANGANAN"

10 ‘

Gambar 6.11 Perubahan Pada Penjelasan Aktivitas untuk Prosedur

terima kasih.

Pemenuhan Permintaan Akses (Setelah Perubahan)

Penambahan keterangan pada surat permohonan
permintaan akses

Berdasarkan hasil verifikasi SOP yang telah dilakukan
sebelumnya. Perlu ditambahkan penulisan keterangan
didalam template surat permohonan permintaan yang
digunakan sebagai menuliskan informasi tambahan yang
ingin disampaikan oleh pemohon permintaan tersebut.
Sebelum perubahan

Dengan ini mengajukan permohonan untuk pemenuhan permintaaan akses terkait

Z  Permintaan pembuatan hak akses baru Z Permintaan perubahan hak akses
untuk aplikasi lama untuk aplikasi

J Permintaan perubahan mengundurkan Z Permintaan perubahan diberhentikan
diri J Permintaan perubahan meninggal

Z  Permintaan perubahan pensiun dunia

O Permintaan perubahan cuti O Permintaan  perubahan penurunan

Z Permintaan perubahan mutasi jabatan dari

Demikianlah surat permohonan kami buat, atas perhatian dan kerjasamanya kami ucapkan

Dibuat oleh, Mengetahui,
Kepala

Gambar 6.12 Penambahan Keterangan pada Surat Permohonan
Permintaan Akses (Sebelum Perubahan)
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e Setelah perubahan

O Permintaan pembuatan hak akses baru
untuk aplikasi

O Permintaan perubahan mengundurkan

diri

Permintaan perubahan pensiun

Permintaan perubahan cuti

Permintaan perubahan mutasi

Keterangan

Dengan ini mengajukan permohonan untuk pemenuhan permintaaan akses terkait

Permintaan perubahan hak akses lama
untuk aplikasi
Permintaan perubahan diberhentikan

Permintaan perubahan meninggal
dunia
Permintaan perubahan penurunan

jabatan dari

terima kasih.

Dibuat oleh,

Demikianlah surat permohonan kami buat, atas perhatian dan kerjasamanya kami ucapkan

Mengetahui,
Kepala

Gambar 6.13 Penambahan Keterangan pada Surat Permohonan
Permintaan Akses (Setelah Perubahan)
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6.4.2. Hasil Validasi

Hasil validasi SOP dilakukan dengan mensimulasikan aktivitas
operasional yang benar-benar terjadi. Dalam melakukan
validasi SOP, penulis menggunakan simulasi sebagai metode
validasi dan disertai dengan keikutsertaan pelaksana SOP
dalam simulasi. Hasil validasi SOP secara lengkap dilampirkan
ada Lampiran F. Berikut ini adalah pemetaaan masing-masing
prosedur dan skenario simulasinya sebagai berikut:

Tabel 6.36 Hasil Simulasi Prosedur Penanianan Insiden

Klien melakukan
pengisian Simulasi
formulir sudah
\% pelaporan dilakukan -
insiden pada | baik dan
aplikasi madiun | sesuai
service desk
Service desk
operator Simulasi
melakukan dah
engecekan suda
v tperkait elaporan dilakukan B
erealt pelap baik  dan
insiden yang | .o ai
masuk  melalui
service desk
Service desk Simulasi
operator sudah
v P dilakukan -
merubah  status .
baik dan
penanganan sesuai
Service desk | Simulasi
operator sudah
Vv melakukan dilakukan -
penanganan dengan baik
insiden dan sesuai
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Service desk
operator  tidak
dapat melakukan
penanganan Simulasi
insiden sehingga | sudah
V dilakukan dilakukan -
eskalasi kepada | dengan baik
pihak teknisi | dan sesuai
agar dapat
ditangani lebih
lanjut
Service desk | <. .
Simulasi
operator
mengecek SL.Jdah
\% dilakukan -
kelengkapan dengan baik
pencatatan q .
L an sesuai
insiden
Service desk | Simulasi
operator sudah
V melakukan dilakukan -
penutupan dengan baik
insiden dan sesuai

Tabel 6.37 Hasil Simulasi Prosedur Permintaan Laianan

Klien melakukan

pengisian Simulasi
formulir sudah

v pelaporan dilakukan i
permintaan dengan

layanan pada | baik dan
aplikasi madiun | sesuai
service desk
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Pengguna
melampirkan file | Simulasi
terkait surat | sudah
permohonan dilakukan
permintaan dengan
layanan melalui | baik dan
aplikasi madiun | sesuai
service desk
Service desk
operator Simulasi
melakukan
sudah
pengecekan dilakukan
terkait pelaporan q
ermintaan engan
P baik dan
layanan yang | oo i
masuk  melalui
service desk
Service desk Simulasi
operator sudah
P dilakukan
merubah  status -
baik dan
penanganan .
sesuali
Service desk
operator
menyerah Simulasi
formulir sudah
persetujuan dilakukan
untuk permintaan | dengan
layanan ke | baik dan
bagian keuangan | sesuai
dan kasi masing-
masing layanan
Service desk | Simulasi
operator sudah
melakukan dilakukan
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pemenuhan dengan
permintaan baik
layanan
Service desk | .. .
Simulasi
operator dah
mengecek suda
kelengkapan dilakukan
gap dengan
pencatatan baik  dan
permintaan .
sesuai
layanan
Service desk | Simulasi
operator sudah
melakukan dilakukan
penutupan dengan
permintaan baik dan
layanan sesuai

Tabel 6.38 Hasil Simulasi Prosedur Pemenuhan Permintaan Akses

Klien melakukan
pengisian
formulir
pelaporan
permintaan akses
pada aplikasi
madiun  service
desk

Simulasi
sudah
dilakukan
dengan baik
dan sesuai

Pengguna
melampirkan file
terkait surat
permohonan
permintaan akses
melalui aplikasi

Simulasi
sudah
dilakukan
dengan baik
dan sesuai




madiun  service
desk
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Service desk

operator
melakukan Simulasi
pengecekan sudah
terkait pelaporan | dilakukan
permintaan akses | dengan baik
yang masuk | dan sesuai
melalui  service
desk
Service desk ?Jgﬁ;}:aa
operator dilakukan
merubah  status d baik
penanganan engan bal
dan sesuai
Service desk | . .
operator Simulasi
melakukan Zl:g T(Zkan
verifikasi q baik
terhadap engan bal
identitas klien dan sesuai
Service desk | .. .
operator Simulasi
melakukan Zl.Jdah
ilakukan
pemenuhan dengan baik
permintaan akses g
Service desk | Simulasi
operator sudah
melakukan dilakukan
penutupan dengan baik
permintaan akses | dan sesuai
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Tabel 6.39 Hasil Simulasi Prosedur Penanianan Permasalahan

Service desk

operator melakukan | Simulasi

pengecekan terkait | sudah

pelaporan masalah | dilakukan

yang sering terjadi | dengan baik

pada aplikasi | dan sesuai

madiun service desk

Service desk

operator

membentuk tim Simulasi

bersama teknisi
sudah

untuk :

. . dilakukan

menginvestigasi dan

mendiagnosis

permasalahan

Service desk Simulasi

operator melakukan sudah

enanganan dilakukan

P g dengan baik

permasalahan .
dan sesuai

Service desk | «. .
Simulasi

operator mengecek

kelengkapan sudah
dilakukan

pencatatan .
dengan baik

penanganan .
dan sesuai

permasalahan

Service desk Simulasi

operator melakukan | gydah

penutupan dilakukan

penanganan dengan b_aik

permasalahan dan sesuai

Service desk | simulasi

operator melakukan | gydah

peninjauan  untuk | dilakukan

permasalahan yang | dengan baik

besar dan sesuai




BAB 7
PENUTUPAN

Pada bagian kesimpulan akan menjelaskan mengenai
pembuatan  dokumen standard operating procedure
penanganan layanan untuk Pemerintahan Kota Madiun dari
penelitian dan saran terhadap penelitian selanjutnya.

7.1. Kesimpulan

Kesimpulan yang dibuat adalah jawaban dari perumusan
masalah yang telah disusun dan berdasarkan hasil penelitian
yang telah dilakukan. Kesimpulan yang didapat dari penelitian
ini antara lain:

Rumusan masalah dalam pengerjaan tugas akhir ini adalah :

1. Hasil kesenjangan yang terjadi antara kondisi kekinian
dan kondisi ideal pada pengelolaan layanan TI
pemerintah kota madiun
Hasil penilaian  kesenjangan  menunjukkan bahwa
kesesuaian antara kondisi kekinian pada pemerintahan kota
madiun dan kondisi ideal menurut ITIL adalah sebesar
57,80%, sehingga dapat disimpulkan bahwa kesenjangan
proses operasional layanan terhadap ITIL V3 adalah sebesar
42,20%. Hasil penilaian kesenjangan tersebut menunjukkan
bahwa aktivitas pada proses service operation yang
dilakukan oleh pemerintahan kota madiun sepenuhnya
belum sesuai dengan bestpractice ITIL 2011.
Ketidaksesuaian tersebut disebabkan karena tidak ada acuan
untuk melaksanakan proses service operation sehingga
banyak aktivitas yang tidak dilaksanakan dengan baik. Oleh
karena itu, dibutuhkan perancangan perangkat prosedur
sebagai panduan untuk melaksanakan rangkaian proses
service operation.
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2. Hasil pembuatan dokumen Standard Operating
Procedure (SOP) berdasarkan kerangka kerja ITIL V3
pada pengelolaan layanan Tl Pemerintahan Kota
Madiun
Berdasarkan hasil analisis kesenjangan, didapatkan empat
usulan prosedur berdasarkan standar acuan ITIL V3 vyaitu
prosedur penanganan insiden, prosedur pemenuhan
permintaan layanan, prosedur pemenuhan permintaan akses
dan prosedur penanganan permasalahan yang telah tersistem
oleh aplikasi madiun service desk. Di dalam masing-masing
prosedur terdapat delapan formulir yang mendukung
pelaksanaan prosedur yaitu formulir pelaporan, formulir
pencatatan, formulir tambah artikel, formulir survey
kepuasan masalah, formulir survey kepuasan permintaan,
formulir eskalasi, surat permohonan permintaan layanan dan
surat permohonan permintaan akses. Namun terdapat empat
formulir yang tersistem oleh aplikasi madiun service desk
yaitu formulir pelaporan, formulir pencatatan, formulir
tambah artikel dan formulir eskalasi, sedangkan untuk empat
formulir yang tidak tersistem oleh aplikasi madiun service
desk yaitu formulir survey kepuasan masalah, formulir
survey kepuasan permintaan, surat permohonan permintaan
layanan dan surat permohonan permintaan yang dilakukan
secara manual dengan mengupload file pada aplikasi madiun
service desk.

3. Hasil verifikasi dan validasi Standard Operating
Procedure (SOP) pada pengelolaan layanan TI
Pemerintahan Kota Madiun
Semua dokumen SOP yang dibuat telah terverifikasi dan
tervalidasi oleh manajemen Kepala Seksi Layanan Aplikasi
dan Tata Kelola Pemerintahan Elektronik dan staf Tata
Kelola Pemerintahan Elektronik, Staff Pranata Komputer
dan Tenaga Outsourcing Website Administrator. Verifikasi
dan validasi dilakukan untuk memastikan bahwa dokumen
SOP yang telah dibuat sesuai dengan kebutuhan organisasi.
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7.2. Saran

Saran yang disampaikan oleh peneliti terkait dengan penelitian

tugas akhir ini antara lain:

e Penelitian ini tidak melakukan aktivitas pemantauan pada
hak akses yang mencurigakan untuk SOP pemenuhan
permintaan akses

e Dalam penelitian ini, dilakukan pembatasan hanya untuk
proses incident management, request fulfillment, access
management dan problem management sedangkan untuk
proses event management tidak termasuk dalam pembuatan
SOP layanan service desk Pemerintahan Kota Madiun

e Penelitian tidak melakukan pemantauan terhadap
penggunaan SOP di dalam kegiatan sehari-hari sehingga
untuk penelitian selanjutnya dapat dilakukan penilaian
kinerja dan evaluasi terhadap penerapan SOP
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“Halaman ini sengaja dikosongkan”
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LAMPIRAN A — INTERVIEW PROTOCOL

Perancangan interview protocol dilakukan oleh peneliti untuk
mendapatkan data-data terkait dengan kondisi eksisting dan
kondisi yang diharapkan oleh Pemerintahan Kota Madiun.

Tabel A.1 Hasil Interview Protocol (1)
Interview Protocol

Topik : | Proses penanganan layanan

Tujuan . | Mendapatkan informasi terkait aktivitas

yang dilakukan pihak Dinkominfo
pemerintahan kota  madiun dalam
mengelola incident, request, access,
problem secara umum

Tanggal . | Kamis, 22 Maret 2018

Waktu . | 09.00-14.00

Lokasi . | Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
Narasumber : | Noor Aflah, S.Kom; Dewi Aulia suryo,

A.Md dan Tunggul Priyono, ST

Jabatan . | Kepala Seksi Layanan Aplikasi dan Tata

Kelola Pemerintahan Elektronik dan
Staff Pranata Komputer

No Uraian

1 | Pertanyaan:
Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
sendiri mempunyai layanan service desk untuk
pelaporan masalah maupun permintaan yang
dilaporkan  user  kepada pihak  Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun?.

2 | Pertanyaan:

Apakah Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
mempunyai tupoksi sendiri terkait penanganan
layanan?

A-1



A-2

3 | Pertanyaan:
Apakah bagian layanan aplikasi dan tata kelola
pemerintahan  elektronik ~ mempunyai  struktur
organisasi tersendiri untuk penanganan layanan?
Berapa pekerjanya dan siapa saja? Bagaimana role dan
tugasnya?

4 Pertanyaan:
Layanan apa saja yang dapat ditangani dan diesklasikan
oleh pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun?

5 Pertanyaan:
Bagaimana dengan alur penanganan layanan yang
dilakukan oleh pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota
Madiun dan seperti apa prosesnya?

6 Pertanyaan:
Apakah ada hal yang perlu diperhatikan dari sisi
keuangan dalam melakukan penanganan insiden,
request, akses dan problem layanan?

7 Pertanyaan:
Bagaimana  aktivitas  pendokumentasian  yang
dilakukan oleh pihak Dinkominfo pemerintahan kota
madiun selama ini mengenai pengelolaan insiden,
request, akses dan problem layanan?

8 | Pertanyaan:
Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
memiliki  kondisi  harapan  mengenai  proses
pengelolaan:
1. Incident management
2. Request fulfillment
3. Access management
4. Problem management

9 | Pertanyaan:
Bagaimana implementasi terkait dokumen SOP yang
dimiliki Pemerintahan Kota Madiun selama ini?
Apakah terdapat kekurangan, kelebihan maupun
harapan yang diinginkan dalam pembuatan SOP
kedepannya?
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Tabel A.2 Hasil Interview Protocol (2
Interview Protocol

Topik . | Incident Management

Tujuan : | Mendapatkan informasi terkait kondisi
pengelolaan masalah layanan
operasional Tl di Pemerintahan Kota
Madiun

Hari, tanggal . | Kamis, 22 Maret 2018

Waktu : | 09.00-14.00

Lokasi . | Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun

Narasumber : | Noor Aflah, S.Kom; Dewi Aulia suryo,
A.Md dan Tunggul Priyono, ST

Jabatan . | Kepala Seksi Layanan Aplikasi dan Tata
Kelola Pemerintahan Elektronik dan
Staff Pranata Komputer

No Uraian

1 | Pertanyaan :

Melalui media apa pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun dapat mengetahui bahwa adanya masalah

terhadaﬁ Iaﬁanan TI?

1 Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan pencatatan terhadap setiap masalahn yang
terjadi mengenai layanan TI?

2 Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo mempunyai aplikasi
pencatatan masalah? Jika ya, bagaimana cara kerjanya?
3 | Pertanyaan :

Item apa saja yang dicatat oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun apabila ada masalah
layanan TI? (contoh: ID, deskripsi masalah, solusi
penanganan, dsb)




ada masalah Iaianan TI?

Pertanyaan :
Siapa saja yang biasanya melakukan pencatatan apabila

Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo melakukan kategorisasi
terkait masalah layanan T1? Apabila ya, berdasarkan
apa kategorisasinya?

2

Pertanyaan :
Siapa yang biasanya melakukan kategorisasi masalah?

Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo melakukan prioritisasi
terkait penanganan masalah? Apabila ya, berdasarkan
apa prioritisasinya?

Pertanyaan :

Apa saja permasalahan yang dapat ditangani dan
diselesaikan oleh pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun?

Pertanyaan :

Apabila pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
tidak dapat menangani masalah tersebut, apa yang akan
dilakukan? Apakah akan langsung dilakukan eskalasi?

2 | Pertanyaan :
Kepada siapa masalah tersebut akan dilakukan
eskalasi? Apakah sudah mengetahui harus diesklasi
kepada siapa?

3 | Pertanyaan :
Apakah ada ketentuan-ketentuan masalah dalam
melakukan eskalasi?

4 | Pertanyaan :

Apakah ada masalah yang tidak dapat ditangani oleh
pihak teknisi? Bagaimana cara mengatasinya?
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1

Eenanianan masalah?

Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan follow up apabila masalah tersebut sudah
dilakukan eskalasi?

Pertanyaan :
Pada bagian manajemen mana yang terlibat dalam
penanganan eskalasi masalah?

Pertanyaan :
Bagaimana cara melakukan penanganan masalah?
Apakah dilakukan dokumentasi untuk setiap

Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo selalu menanyakan kepada
pelapor apabila masalah tersebut berhasil ditangani?

1 Pertanyaan :
Apa yang biasanya dilakukan oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun apabila masalah tersebut
sudah  selesai  ditangani?  Apakah  langsung
diinformasikan user dan melalui media apa untuk
menginformasikannya?

2 | Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo selalu melakukan
perubahan status penanganan masalah yang telah
dilakukan?

3 | Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo selalu melakukan
pengecekan masalah yang telah berhasil ditangani?
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Tabel A.3 Hasil Interview Protocol (3
Interview Protocol

Topik . | Request Fulfillment

Tujuan . | Mendapatkan informasi terkait kondisi
pengelolaan dan pemenuhan permintaan
layanan operasional TI di Pemerintahan

Kota Madiun
Hari, tanggal . | Kamis, 22 Maret 2018
Waktu : | 09.00-14.00
Lokasi . | Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
Narasumber : | Noor Aflah, S.Kom; Dewi Aulia suryo,
A.Md dan Tunggul Priyono, ST
Jabatan . | Kepala Seksi Layanan Aplikasi dan Tata

Kelola Pemerintahan Elektronik dan
Staff Pranata Komputer

No Uraian

1 | Pertanyaan :

Melalui media apa pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun dapat mengetahui bahwa adanya

Eermintaan terhadaﬁ Iaﬁanan TI?

1 Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan pencatatan terhadap setiap permintaan
layanan T1 yang diajukan oleh user?

2 Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo mempunyai aplikasi
pencatatan permintaan layanan? Jika ya, bagaimana
cara kerjanya?

3 | Pertanyaan :

Item apa saja yang dicatat oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun apabila ada permintaan
layanan TI? (contoh: ID, deskripsi masalah, solusi
penanganan, dsb)
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Pertanyaan :
Siapa saja yang biasanya melakukan pencatatan apabila
ada permintaan layanan TI?

1

Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo melakukan pengecek untuk
mengetahui pihak yang meminta request layanan
tersebut?

Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo melakukan Kkategorisasi
terkait permintaan layanan T1? Apabila ya, berdasarkan
apa kategorisasinya?

1

1

berdasarkan aia irioritisasinia?

Pertanyaan :
Siapa yang biasanya melakukan kategorisasi
permintaan layanan?

Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo melakukan prioritisasi
terkait pemenuhan permintaan layanan? Apabila ya,

Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
selalu menerima permintaan layanan yang diajukan
oleh user?

Pertanyaan :

Apakah pihak berwenang melakukan persetujuan
terhadap pemenuhan permintaan layanan yang diajukan
oleh user?

3

1

Eersetu'iuan terhadai iermintaan Iaianan?

Pertanyaan :
Siapakah pihak berwenang yang berhak melakukan

Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
pernah melakukan pemenuhan permintaan layanan




terhadap user dan permintaan apa yang dapat ditangani
oleh pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun?

2 | Pertanyaan :

Apabila ada permintaan layanan yang tidak dapat
dipenuhi oleh Dinkominfo apa yang harus dilakukan
Dinkominfo? Apakah akan dilakukan eskalasi

3 | Pertanyaan :

Kepada siapa permintaan layanan tersebut akan
dilakukan eskalasi? Apakah sudah mengetahui harus
diesklasi kepada siapa?

4 | Pertanyaan :

Apakah ada ketentuan-ketentuan permintaan layanan
dalam melakukan eskalasi?

5 Pertanyaan :

Apakah ada permintaan layanan yang tidak dapat
ditangani oleh pihak teknisi? Bagaimana cara
mengatasinya?

6 Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan follow up apabila permintaan layanan
tersebut sudah dilakukan eskalasi?

1 | Pertanyaan :

Bagaimana cara melakukan pemenuhan permintaan
layanan dari pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota
Madiun?

2 | Pertanyaan :

Bagaimana cara melakukan pemenuhan permintaan

Iaianan dari iihak iani] lebih ahli?

1 Pertanyaan :

Apa yang biasanya dilakukan oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun apabila permintaan layanan
tersebut  telah  dipenuhi?  Apakah  langsung
diinformasikan user dan melalui media apa untuk
menginformasikannya?
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Tabel A.4 Hasil Interview Protocol (4
Interview Protocol

Topik . | Access Management

Tujuan : | Mendapatkan informasi terkait kondisi
pengelolaan akses layanan operasional
TI1 di Pemerintahan Kota Madiun

Hari, tanggal . | Kamis, 22 Maret 2018

Waktu : | 09.00-14.00

Lokasi : | Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun

Narasumber : | Dewi Aulia suryo, A.Md dan Safitri
Febrianti

Jabatan . | Staff Pranata Komputer dan Tenaga

Outsourcing Website Administrator

No Uraian
1 Pertanyaan :

Melalui media apa pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun dapat mengetahui bahwa adanya
permintaan akses terhadap layanan T1?

2 Pertanyaan :

Apa saja layanan yang dapat ditangani aksesnya oleh

ihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun?

1 Pertanyaan :
Pakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan verifikasi terlebih dahulu untuk memastikan

siaﬁa iani meminta akses tersebut?

1. | Pertanyaan :

Bagaimana cara melakukan pemenuhan permintaan
akses? Apakah langsung dipenuhi oleh pihak
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun atau dilakukan
eskalasi?




‘>
-
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Pertanyaan :

Bagaimana proses pengelolaan hak akses saat ini?
a. Pemantauan Status Identitas Akses

b. Penghapusan dan Pembatasan Akses

2

Siapa pihak yang bertanggung jawab dalam proses hak
akses?

3

1

Eenielolaan hak akses?

Adakah proses penjadwalan dalam melakukan

Pertanyaan :

Bagaimana aktivitas penghapusan dan pembatasan
akses yang dilakukan oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun? Apakah ada kebijakan
terkait aktivitas penghapusan dan pembatasan akses?

Pertanyaan :
Siapa pihak yang bertanggung jawab terkait aktivitas
penghapusan dan pembatasan akses user?

Tabel A.5 Hasil Interview Protocol (5
Interview Protocol

Topik : | Problem Management

Tujuan : | Mendapatkan informasi terkait kondisi
pengelolaan  problem layanan
operasional Tl di Pemerintahan Kota
Madiun

Hari, tanggal . | Kamis, 22 Maret 2018

Waktu : | 09.00-14.00

Lokasi . | Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun

Narasumber : | Noor Aflah, S.Kom; Dewi Aulia suryo,

A.Md dan Tunggul Priyono, ST

Jabatan . | Kepala Seksi Layanan Aplikasi dan Tata

Kelola Pemerintahan Elektronik dan
Staff Pranata Komputer
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No Uraian

1 Pertanyaan :

Apakah selama ini pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun ikut berperan dalam menentukan problem
yang terjadi terhadap layanan TI?

2 | Pertanyaan :

Melalui apa pihak Dinkominfo bahwa adanya problem

menienai Iaianan TI?

1 Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan pencatatan terhadap problem yang terjadi
mengenai layanan TI?

2 | Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo mempunyai aplikasi
pencatatan problem? Jika ya, bagaimana cara kerjanya?
3 | Pertanyaan :

Item apa saja yang dicatat oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun apabila ada problem
layanan TI? (contoh: ID, deskripsi masalah, solusi
penanganan, dsb)

4 | Pertanyaan :

Siapa saja yang biasanya melakukan pencatatan apabila

ada iroblem Iaianan TI?

1 | Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo melakukan kategorisasi
terkait problem layanan TI? Apabila ya, berdasarkan
apa kategorisasinya?

2 | Pertanyaan :

Siapa yang biasanya melakukan kategorisasi masalah?
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Pertanyaan :

Apakah ada proses investigasi, diagnosis, dan
penggalian informasi terkait akar permasalahan
layanan T1? Apabaila ada, bagaimanakah prosesnya?

Pertanyaan :

Apakah  dilakukan  pencatatan  terkait akar
permasalahan layanan TI1? Apabila ya, informasi apa
saja yang dicatat?

Pertanyaan :
Bagaimana proses pengimplementasian  solusi
penanganan pada problem layanan T1?

Pertanyaan :

Apabila problem telah terselesaikan, apakah ada
pencatatan bahwa problem telah diselesaikan dan
ditutup?

Pertanyaan :

Apakah ada review terhadap penyelesaiaan
permasalahan TI, khususnya yang mempunyai dampak
besar?




LAMPIRAN B — HASIL WAWANCARA

Berikut ini merupakan hasil wawancara yang dilakukan oleh
peneliti untuk mendapatkan data-data terkait dengan kondisi
eksisting dan kondisi yang diharapkan oleh Pemerintahan Kota
Madiun.

Tabel B.1 Hasil Wawancara (1
Interview Protocol

Topik : | Proses penanganan layanan

Tujuan . | Mendapatkan informasi terkait aktivitas

yang dilakukan pihak Dinkominfo
pemerintahan kota  madiun dalam
mengelola incident, request, access,
problem secara umum

Tanggal . | Kamis, 22 Maret 2018

Waktu : | 09.00-14.00

Lokasi . | Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
Narasumber : | Noor Aflah, S.Kom; Dewi Aulia suryo,

A.Md dan Tunggul Priyono, ST

No

Jabatan . | Kepala Seksi Layanan Aplikasi dan Tata

Kelola Pemerintahan Elektronik dan

Staff Pranata Komﬁuter

Uraian

1

Pertanyaan:

Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
sendiri mempunyai layanan service desk untuk
pelaporan masalah maupun permintaan yang
dilaporkan  user kepada pihak  Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun?

B-1
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Jawaban:

Pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun sendiri
masih belum mempunyai layanan service desk,
apabila terdapat pelaporan terkait masalah dan
permintaan, maka pihak Dinkominfo langsung yang
melakukan penanganan tersebut.

Pertanyaan:

Apakah Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
mempunyai tupoksi sendiri terkait penanganan layanan
TI?

Jawaban :

Untuk tupoksi penanganan layanan Tl masuk dalam
tupoksi Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun pada
bagian layanan aplikasi dan tata kelola pemerintahan
elektronik yang dapat dilihat di Peraturan Walikota
Madiun Nomor 40 Tahun 2016 Tentang
Kedudukan, Susunan Organisasi, Rincian Tugas
dan Fungsi Serta Tata Kerja Dinas Komunikasi dan
Informatika Walikota Madiun.

Pertanyaan:

Apakah bagian layanan aplikasi dan tata kelola
pemerintahan  elektronik ~ mempunyai  struktur
organisasi tersendiri untuk penanganan layanan?
Berapa pekerjanya dan siapa saja? Bagaimana role dan
tugasnya?

Jawaban:

e Noor Aflah, S.Kom = Kepala Seksi Layanan
Aplikasi dan Tata Kelola Pemerintahan Elektronik

e Rahmad Sukarno, A.Md = Staff Verifikator
Keuangan

e Tunggul Priyono, ST = Staff Pranata Komputer
Dewi Aulia suryo, A.Md = Staff Pranata Komputer

e Septy Cahyaningrum = Tenaga Outsourcing
Implementator E-goverment
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e Berlin Wibi Selvandriyana = Tenaga Outsourcing
Implementator E-goverment

e Ashfian Shidgi = Tenaga  Outsourcing
Implementator E-goverment

e Herdanis Pradana = Tenaga Outsourcing Website
Administrator

o Safitri Febrianti = Tenaga Outsourcing Website
Administrator

e Haris Mastoni = Tenaga Outsourcing Jaringan
Komputer

e Khoirul Arif Mukmin = Tenaga Outsourcing
Jaringan Komputer

e Muhar Abadi = Tenaga Outsourcing Jaringan
Komputer

Pertanyaan:
Layanan apa saja yang dapat ditangani dan diesklasikan
oleh pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun?

Jawaban:

Disesuaikan dengan form penanganan masalah. Untuk
kategori permasalahannya yaitu

o Aplikasi

e Data

e Jaringan

e Website

Pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun akan
melakukan eskalasi kepada pihak teknisi apabila
masalah tersebut tidak dapat ditangani oleh pihak
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun.

Pertanyaan:

Bagaimana dengan alur penanganan layanan yang
dilakukan oleh pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota
Madiun dan seperti apa prosesnya?
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Jawaban:

Pihak Dinkominfo akan langsung menangani pelaporan
yang masuk, apabila pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun tidak dapat menangani pelaporan
tersebut, maka akan dilakukan eskalasi.

6 | Pertanyaan:
Apakah ada hal yang perlu diperhatikan dari sisi
keuangan dalam melakukan penanganan insiden,
request, akses dan problem layanan?
Jawaban:
Apabila ada penanganan yang melibatkan keuangan
maka akan dilakukan diskusi terlebih dahulu dalam
pengambilan keputusan dengan bagian kasubag umum
dan keuangan

7 | Pertanyaan:
Bagaimana  aktivitas  pendokumentasian  yang
dilakukan oleh pihak Dinkominfo pemerintahan kota
madiun selama ini mengenai pengelolaan insiden,
request, akses dan problem layanan?
Jawaban:
Tidak dilakukan dokumentasi secara sistematis maupun
tetertulis untuk setiap penanganan yang telah dilakukan
sebelumnya dan tidak dilakukannya pencatatan terkait
pelaporan yang masuk

8 Pertanyaan:

Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
memiliki  kondisi  harapan  mengenai  proses
pengelolaan:

5. Incident management

6. Request fulfillment

7. Access management

8. Problem management
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Jawaban:

Diharapkan adanya pengelolaan yang baik sesuai
dengan standart serta adanya pendokumentasian yang
dilakukan secara sistematis

9 | Pertanyaan:
Bagaimana implementasi terkait dokumen SOP yang
dimiliki Pemerintahan Kota Madiun selama ini?
Apakah terdapat kekurangan, kelebihan maupun
harapan yang diinginkan dalam pembuatan SOP
kedepannya?

Jawaban:

Untuk SOP dibuat lebih mudah untuk dipahami dengan
bahasa yang tidak terlalu sulit untuk dipelajari dan tidak
perlu terlalu berbelit belit, buatlah lebih sederhana.

Tabel B.2 Hasil Wawancara (2
~ InterviewProtocol

Topik : | Incident Management

Tujuan : | Mendapatkan informasi terkait kondisi
pengelolaan masalah layanan
operasional Tl di Pemerintahan Kota
Madiun

Hari, tanggal . | Kamis, 22 Maret 2018

Waktu : | 09.00-14.00

Lokasi : | Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun

Narasumber : | Noor Aflah, S.Kom; Dewi Aulia suryo,
A.Md dan Tunggul Priyono, ST

Jabatan . | Kepala Seksi Layanan Aplikasi dan Tata
Kelola Pemerintahan Elektronik dan
Staff Pranata Komputer
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No Uraian

1 Pertanyaan :

Melalui media apa pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun dapat mengetahui bahwa adanya masalah
terhadap layanan TI?

Jawaban :
e Surat
e Telepon

° Datani Ke Kantor

1 Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan pencatatan terhadap setiap masalahn yang
terjadi mengenai layanan TI?

Jawaban :

Untuk pencatatan setiap masalah tidak pernah
dilakukan

2 | Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo mempunyai aplikasi
pencatatan masalah? Jika ya, bagaimana cara kerjanya?

Jawaban :

Tidak ada aplikasi pencatatan, hanya menggunakan
form penanganan masalah saja yang dilakukan secara
manual

3 | Pertanyaan :

Item apa saja yang dicatat oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun apabila ada masalah
layanan TI? (contoh: ID, deskripsi masalah, solusi
penanganan, dsb)
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Jawaban :

e Diajukan oleh : nama SKPD, nama, tanggal
pengaduan

e ldentitas pegawai yang menangani : nama,
tanggal penanganan

o Kategori masalah : aplikasi, data, jaringan,
website

e Laporan : surat, telepon, datang ke kantor

o Deskripsi masalah : aplikasi, data, jaringan,
website

e Status : jelaskan permasalahan disini, hasil
penanganan permasalahan

Pertanyaan :
Siapa saja yang biasanya melakukan pencatatan apabila
ada masalah layanan TI1?

Jawaban :
Disesuiakan dengan jobdesk masing-masing pegawai

C.

Incident Categorization

1

Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo melakukan kategorisasi
terkait masalah layanan T1? Apabila ya, berdasarkan
apa kategorisasinya?

Jawaban :
Ya, kategorisasi disesuaikan dengan form penanganan
masalah yaitu:

o Aplikasi
e Data

e Jaringan
e Website

Kategorisasi dilakukan berdasarkan masalah yang
dilaporkan user kepada pihak Dinkominfo




U.U
o)

1

Permasalahan iani sederhana dan tidak terlalu teknis

Pertanyaan :
Siapa yang biasanya melakukan kategorisasi masalah?

Jawaban :

Semua pihak dari berbagai jobdesk akan mengikuti
rapat untuk mengetahui masalah apa saja yang sering
terjadi atau yang paling banyak dilaporkan oleh user

Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo melakukan prioritisasi
terkait penanganan masalah? Apabila ya, berdasarkan
apa prioritisasinya?

Jawaban :
Tidak dilakukan prioritisasi semua pelaporan yang
masuk akan segera ditangani secepat mungkin

Pertanyaan :
Apa saja permasalahan yang dapat ditangani dan
diselesaikan oleh pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun?

Jawaban :

Pertanyaan :

Apabila pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
tidak dapat menangani masalah tersebut, apa yang akan
dilakukan? Apakah akan langsung dilakukan eskalasi?

Jawaban :
Ya, akan dilakukan eskalasi kepada pihak yang lebih
alih untuk menangani masalah tersebut

Pertanyaan :
Kepada siapa masalah tersebut akan dilakukan
eskalasi? Apakah sudah mengetahui harus diesklasi
kepada siapa?




Jawaban :

Untuk eskalasi akan diserahkan kepada pihak
outsourcing yang dimiliki oleh Dinkominfo sendiri atau
yang disebut pihak teknisi

3 | Pertanyaan :
Apakah ada ketentuan-ketentuan masalah dalam
melakukan eskalasi?
Jawaban :
Tidak ada ketentuan khusus hanya saja apabila pihak
pegawai Dinkominfo (bukan termasuk pegawai
outsoucing) tidak dapat menangani masalah tersebut
maka akan dilakukan eskalasi guna menyelesaikan
masalah tersebut

4 Pertanyaan :
Apakah ada masalah yang tidak dapat ditangani oleh
pihak teknisi? Bagaimana cara mengatasinya?
Jawaban :
Pihak Dinkominfo akan memanggil pihak vendor untuk
dilakukan penanganan lebih lanjut apabila pihak teknisi
benar-benar tidak dapat menangani masalah tersebut

5 Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan follow up apabila masalah tersebut sudah
dilakukan eskalasi?
Jawaban :
Tidak dilakukan follow up, user sendiri yang akan
melakukan follow up kemudian pihak Dinkominfo
akan menanyakana ke pihak yang terkait

G. Management Escalation

1 Pertanyaan :

Pada bagian manajemen mana yang terlibat dalam
penanganan eskalasi masalah?




Jawaban :

Melibatkan ketua seksi dan bagian Keuangan untuk
pengambilan keputusan untuk solusi penanganan
masalah

Pertanyaan :

Bagaimana cara melakukan penanganan masalah?
Apakah dilakukan dokumentasi untuk setiap
penanganan masalah?

Jawaban :

Penanganan dilakukan berdasarkan kemampuan setiap
pegawai yang menangani masalah tersebut, sedangkan
untuk dokumentasi tidak dilakukan

Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo selalu menanyakan kepada
pelapor apabila masalah tersebut berhasil ditangani?

Jawaban :
Kebanyakan user yang selalu menelfon pihak
Dinkominfo

1 | Pertanyaan :
Apa yang biasanya dilakukan oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun apabila masalah tersebut
sudah  selesai  ditangani?  Apakah  langsung
diinformasikan user dan melalui media apa untuk
menginformasikannya?
Jawaban :
Ya, diinformasikan melalui telepon

2 | Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo selalu melakukan
perubahan status penanganan masalah yang telah
dilakukan?
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Jawaban :
Tidak dilakukan perubahan status penanganan karenan
pihak Dinkominfo tidak memiliki tipe-tipe status
penanganan

Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo selalu melakukan
pengecekan masalah yang telah berhasil ditangani?

Jawaban :
tidak dilakukan pengecekan dikarenakan tidak ada
pencatatan

Tabel B.3 Hasil Wawancara (3
Interview Protocol

Topik . | Request Fulfillment

Tujuan . | Mendapatkan informasi terkait kondisi

pengelolaan dan pemenuhan permintaan
layanan operasional TI di Pemerintahan

Kota Madiun
Hari, tanggal . | Kamis, 22 Maret 2018
Waktu : | 09.00-14.00
Lokasi . | Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
Narasumber : | Noor Aflah, S.Kom; Dewi Aulia suryo,

A.Md dan Tunggul Priyono, ST

No

Jabatan . | Kepala Seksi Layanan Aplikasi dan Tata

Staff Pranata Komiuter

Kelola Pemerintahan Elektronik dan

Uraian

1

Pertanyaan :

Melalui media apa pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun dapat mengetahui bahwa adanya
permintaan terhadap layanan TI?
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Jawaban :

e Surat

e Telepon

e Datang Ke Kantor

B. Request Logging and Validation

1 Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan pencatatan terhadap setiap permintaan
layanan T1 yang diajukan oleh user?
Jawaban :
Untuk pencatatan setiap permintaan layanan T1 tidak
pernah dilakukan

2 Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo mempunyai aplikasi
pencatatan permintaan layanan? Jika ya, bagaimana
cara kerjanya?
Jawaban :
Tidak ada aplikasi pencatatan, hanya menggunakan
form penanganan masalah saja yang dilakukan secara
manual

3 | Pertanyaan :

Item apa saja yang dicatat oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun apabila ada permintaan
layanan TI? (contoh: ID, deskripsi masalah, solusi
penanganan, dsb)

Jawaban :

e Diajukan oleh : nama SKPD, nama, tanggal
pengaduan

e ldentitas pegawai yang menangani : nama,

tanggal penanganan
e Kategori masalah : aplikasi, data, jaringan,
website

e Laporan : surat, telepon, datang ke kantor
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o Deskripsi masalah : aplikasi, data, jaringan,
website

e Status : jelaskan permasalahan disini, hasil
penanganan permasalahan

Pertanyaan :
Siapa saja yang biasanya melakukan pencatatan apabila
ada permintaan layanan T1?

Jawaban :
Disesuiakan dengan jobdesk masing-masing pegawai

Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo melakukan pengecek untuk
mengetahui pihak yang meminta request layanan
tersebut?

Jawaban :

Ya dilakukan pengecekan, peminta harus mengirimkan
surat permohonan permintaan layanan melalui email
atau datang ke kantor secara langsung

. Request Categorization

Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo melakukan Kkategorisasi
terkait permintaan layanan T1? Apabila ya, berdasarkan
apa kategorisasinya?

Jawaban :
Ya, kategorisasi disesuaikan dengan form penanganan
masalah yaitu:

e Aplikasi
e Data

e Jaringan
o Website

Kategorisasi  dilakukan berdasarkan permintaan
layanan yang diajukan user kepada pihak Dinkominfo

Pertanyaan :
Siapa yang biasanya melakukan kategorisasi
permintaan layanan?




Jawaban :
Semua pihak dari berbagai jobdesk akan mengikuti
rapat untuk mengetahui permintaan layanan apa saja

iani serini dia'iukan oleh user

1 | Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo melakukan prioritisasi
terkait pemenuhan permintaan layanan? Apabila ya,
berdasarkan apa prioritisasinya?

Jawaban :
Tidak dilakukan prioritisasi semua pelaporan yang
masuk akan segera ditangani secepat mungkin

1 Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
selalu menerima permintaan layanan yang diajukan
oleh user?

Jawaban :

Permintaan layanan selalu dipenuhi tidak ada yang
tidak dipenuhi

2 | Pertanyaan :

Apakah pihak berwenang melakukan persetujuan
terhadap pemenuhan permintaan layanan yang diajukan
oleh user?

Jawaban :

lya, pihak berwenang selalu melakukan persetujuan
yang melibatkan biaya dan keputusan yang dirasa
penting

3 | Pertanyaan :

Siapakah pihak berwenang yang berhak melakukan
persetujuan terhadap permintaan layanan?
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Jawaban :
Kepala bagian masing-masing layanan dan bagian
keuangan

. Request Review

Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
pernah melakukan pemenuhan permintaan layanan
terhadap user dan permintaan apa yang dapat ditangani
oleh pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun?

Jawaban :
Permintaan yang sederhana bukan terlalu teknis seperti
pembuatan email

Pertanyaan :

Apabila ada permintaan layanan yang tidak dapat
dipenuhi oleh Dinkominfo apa yang harus dilakukan
Dinkominfo? Apakah akan dilakukan eskalasi
Jawaban :

Ya, akan dilakukan eskalasi kepada pihak yang lebih
ahli

Pertanyaan :

Kepada siapa permintaan layanan tersebut akan
dilakukan eskalasi? Apakah sudah mengetahui harus
diesklasi kepada siapa?

Jawaban :

Untuk eskalasi akan diserahkan kepada pihak
outsourcing yang dimiliki oleh Dinkominfo sendiri atau
yang disebut pihak teknisi

Pertanyaan :
Apakah ada ketentuan-ketentuan permintaan layanan
dalam melakukan eskalasi?

Jawaban :

Tidak ada ketentuan khusus hanya saja apabila pihak
pegawai Dinkominfo (bukan termasuk pegawai
outsoucing) tidak dapat memenuhi permintaan layanan
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tersebut maka akan dilakukan eskalasi guna memenuhi
permintaan layanan tersebut

5 Pertanyaan :
Apakah ada permintaan layanan yang tidak dapat
ditangani oleh pihak teknisi? Bagaimana cara
mengatasinya?
Jawaban :
Pihak Dinkominfo akan memanggil pihak vendor untuk
dilakukan penanganan lebih lanjut apabila pihak teknisi
benar-benar tidak dapat memenuhi permintaan layanan
tersebut

6 Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan follow up apabila permintaan layanan
tersebut sudah dilakukan eskalasi?
Jawaban :
Tidak dilakukan follow up, user sendiri yang akan
melakukan follow up kemudian pihak Dinkominfo
akan menanyakana ke pihak yang terkait

G. Request Model Execution

1 Pertanyaan :
Bagaimana cara melakukan pemenuhan permintaan
layanan dari pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota
Madiun?
Jawaban :
Apabila terdapat masalah yang bias diselesaikan secara
langsung maka akan diselesaikan secara langsung
melalui telepon maupun remote desktop, apabila
terdapat permintaan layanan yang tidak dapat dipenuhi
maka akan dilakukan eskalasi

2 | Pertanyaan :

Bagaimana cara melakukan pemenuhan permintaan
layanan dari pihak yang lebih ahli?
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Jawaban :
Dilakukan sesuai dengan kemampuan masing-masing

Pertanyaan :

Apa yang biasanya dilakukan oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun apabila permintaan layanan
tersebut  telah  dipenuhi?  Apakah  langsung
diinformasikan user dan melalui media apa untuk
menginformasikannya?

Jawaban :
Ya, diinformasikan melalui telepon

Tabel B.4 Hasil Wawancara (4
Interview Protocol

Topik . | Access Management

Tujuan : | Mendapatkan informasi terkait kondisi

pengelolaan akses layanan operasional
TI di Pemerintahan Kota Madiun

No

Hari, tanggal | Kamis, 22 Maret 2018

Waktu : | 09.00-14.00

Lokasi . | Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun

Narasumber . | Dewi Aulia suryo, A.Md dan Safitri
Febrianti

Jabatan . | Staff Pranata Komputer dan Tenaga

Outsourcini Website Administrator

Uraian

1

Pertanyaan :

Melalui media apa pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun dapat mengetahui bahwa adanya
permintaan akses terhadap layanan T1?

Jawaban :
e Surat




e Telepon

e Datang Ke Kantor

2 | Pertanyaan :

Apa saja layanan yang dapat ditangani aksesnya oleh
pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun?

Jawaban :
Permintaan pembuatan hak akses untuk aplikasi dan

iermintaan ierubahan status identitas

1 | Pertanyaan :

Pakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan verifikasi terlebih dahulu untuk memastikan
siapa yang meminta akses tersebut?

Jawaban :

Ya dilakukan verifikasi, dengan mengecek surat
permohonan permintaan akses yang dikirimkan oleh
pemohon kemudian melakukan verifikasi identitas

iemohon denian menﬁhubunii iemohon tersebut

1. | Pertanyaan :

Bagaimana cara melakukan pemenuhan permintaan
akses? Apakah langsung dipenuhi oleh pihak
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun atau dilakukan
eskalasi?

Jawaban :

Untuk pemenuhan permintaan sejauh ini dilakukan
oleh pihak Dinkominfo sehingga tidak ada aktivitas
eskalasi

1 Pertanyaan :

Bagaimana proses pengelolaan hak akses saat ini?
a. Pemantauan Status Identitas Akses

b. Penghapusan dan Pembatasan Akses
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Jawaban :

Kedua proses pengelolaan hak akses tersebut dilakukan
apabila adanya permintaan pembuatan hak akses saja,
sehingga perlu menggunakan surat permintaan akses
dalam melakukan kedua proses tersebut.

Siapa pihak yang bertanggung jawab dalam proses hak
akses?

Jawaban :
Bagian layanan aplikasi dan tata kelola pemerintahan
elektronik

Adakah proses penjadwalan dalam melakukan
pengelolaan hak akses?

Jawaban :
Tidak ada proses penjadwalan

. Remove or Restrict Access

Pertanyaan :

Bagaimana aktivitas penghapusan dan pembatasan
akses yang dilakukan oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun? Apakah ada kebijakan
terkait aktivitas penghapusan dan pembatasan akses?

Jawaban :

Untuk aktivitas penghapusan dan pembatasan akses
akan dipenuhi apabila pemohon meminta pengajuan
terkait penghapusan dan pembatasan akses, sedangkan
untuk kebijakan terkait penghapusan dan pembatasan
akses masih belum ada

Pertanyaan :
Siapa pihak yang bertanggung jawab terkait aktivitas
penghapusan dan pembatasan akses user?

Jawaban :
Bagian layanan aplikasi dan tata kelola pemerintahan
elektronik
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Tabel B.5 Hasil Wawancara (5
Interview Protocol

Topik : | Problem Management

Tujuan . | Mendapatkan informasi terkait kondisi
pengelolaan  problem layanan
operasional Tl di Pemerintahan Kota
Madiun

Hari, tanggal . | Kamis, 22 Maret 2018

Waktu : | 09.00-14.00

Lokasi . | Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun

Narasumber : | Noor Aflah, S.Kom; Dewi Aulia suryo,
A.Md dan Tunggul Priyono, ST

Jabatan . | Kepala Seksi Layanan Aplikasi dan Tata
Kelola Pemerintahan Elektronik dan
Staff Pranata Komputer

No Uraian

1 Pertanyaan :

Apakah selama ini pihak Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun ikut berperan dalam menentukan problem
yang terjadi terhadap layanan TI?

Jawaban :

Ya, pihak Dinkominfo ikut berperan dalam
menentukan problem layanan tapi tidak dilakukan
secara periodic

2 | Pertanyaan :

Melalui apa pihak Dinkominfo bahwa adanya problem
mengenai layanan TI?
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Jawaban :

Biasanya dilakukan rapat dengan memanggil semua
staff yang mempunyai tugas dalam menangani masalah
untuk manyampaikan masalah-masalah yang sering
sekali dilaporkan oleh user

B. Problem Logging

1 Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun
melakukan pencatatan terhadap problem yang terjadi
mengenai layanan TI?
Jawaban :
Untuk pencatatan problem tidak pernah dilakukan

2 Pertanyaan :
Apakah pihak Dinkominfo mempunyai aplikasi
pencatatan problem? Jika ya, bagaimana cara kerjanya?
Jawaban :
Tidak ada aplikasi pencatatan, hanya menggunakan
form penanganan masalah saja yang dilakukan secara
manual

3 | Pertanyaan :
Item apa saja yang dicatat oleh pihak Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun apabila ada problem
layanan TI? (contoh: ID, deskripsi masalah, solusi
penanganan, dsb)
Jawaban :
Tidak ada item-item yang dicatat.

4 Pertanyaan :

Siapa saja yang biasanya melakukan pencatatan apabila
ada problem layanan TI?

Jawaban :
Disesuiakan dengan jobdesk masing-masing pegawai




‘.
N
N

1 | Pertanyaan :

Apakah pihak Dinkominfo melakukan Kkategorisasi
terkait problem layanan TI? Apabila ya, berdasarkan
apa kategorisasinya?

Jawaban :

Belum adanya kategorisasi terkait problem layanan Tl
2 | Pertanyaan :

Siapa yang biasanya melakukan kategorisasi
permasalahan?

Jawaban :
Disesuiakan dengan jobdesk masing-masing pegawai

Pertanyaan :

Apakah ada proses investigasi, diagnosis, dan
penggalian informasi terkait akar permasalahan
layanan T1? Apabaila ada, bagaimanakah prosesnya?

Jawaban :

Sudah dilakukan proses investigasi, diagnosis, dan
penggalian  informasi terkait akar penyebab
iermasalahan

Pertanyaan :

Apakah  dilakukan  pencatatan  terkait  akar
permasalahan layanan TI1? Apabila ya, informasi apa
saja yang dicatat?

Jawaban :
Belum dilakukan pencatatan mengenai akar penyebab
permasalahan layanan Tl

Pertanyaan :
Bagaimana proses pengimplementasian  solusi
penanganan pada problem layanan T1?




Jawaban :
Belum adanya kebijakan khusus terkait

Eeniimﬁlementasian solusi Eada iroblem Iaianan TI

Pertanyaan :

Apabila problem telah terselesaikan, apakah ada
pencatatan bahwa problem telah diselesaikan dan
ditutup?

Jawaban :
Belum dilakukan penutupan dikarenakan belum
melakukan aktivitas penanganan masalah

Pertanyaan :

Apakah ada review terhadap penyelesaiaan
permasalahan TI, khususnya yang mempunyai dampak
besar?

Jawaban :
Tidak adanya aktivitas peninjauan terhadap
permasalahan yang bersifat besar
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LAMPIRAN C - VERIFIKASI SOP

Verifikasi SOP diajukan kepada staff bagian layanan aplikasi
dan tata kelola pemerintahan elektronik untuk melakukan
verifikasi terhadap dokumen SOP penanganan insiden,
penanganan permasalahan, pemenuhan permintaan layanan dan
pemenuhan permintaan akses yang telah dihasilkan. Kegiatan
verifikasi dalam proses pengecekan atau penilaian dokumen
SOP diselenggarakan pada:

Tabel C.1 Verifikasi SOP (1)

Tujuan Wawancara Melakukan Verifikasi
Dokumen SOP

Hari dan Tanggal Kamis, 23 Agustus 2018

Wawancara

Nama Narasumber . | Dewi Aulia S

Peran Narasumber . | Pranata Komputer

Waktu : | 08.00

Tempat Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun

Apakah menurut Anda
dokumen SOP yang
1 dibuat telah sesuai | Sudah sesuai
dengan kebutuhan
organisasi?
Penghapusan kolom
koordinator pengelola
Apakah menurut Anda | hubungan pengguna
template yang | layanan, hasil kajian dan
2 digunakan untuk | persetujuan, dan tanda
membuat dokumen | tangan pengguna layanan
SOP telah sesuai? pada  formulir  survey
kepuasan untuk kolom tanda
tangan sebaiknya dihapus
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agar memudahkan pelapor
dalam  mengisi  formulir
survey  kepuasan  tanpa
menscan  tanda  tangan
sedangkan untuk kolom
koordinator pengelola
hubungan pengguna layanan
dan hasil kajian dan
persetujuan sudah dibuatkan
formulir tersendiri

Apakah menurut Anda
pelaksana yang tertulis
pada setiap SOP sudah
benar dan sesuai?

Untuk penamaan level 1,
level 2 dan level 3 sebaiknya
diganti saja menjadi
knowledge manager, service
desk operator dan teknisi
agar mudah dipahami oleh
pembaca

Apakah menurut Anda
penjelasan  mengenai
keseluruhan isi dari
dokumen SOP sudah
sesuai?

Sudah sesuai

Apakah menurut Anda
ada penulisan kalimat
pada alur prosedur
yang perlu diperbaiki?

Sudah sesuai

Apakah menurut Anda,
ada alur aktivitas
dalam prosedur yang
perlu diperbaiki atau
ditambahkan?

Sudah sesuai

Apakah menurut Anda,
seluruh struktur dan isi
setiap formulir sudah
sesuai?

Sudah sesuai

Apakah ada kritik dan
saran  yang dapat

Tidak ada
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dijadikan sebagai
masukan dan perbaikan
dokumen SOP selain
yang sudah tertera atau
tertulis pada form
verifikasi?

Tabel C.2 Verifikasi SOP (2)

Tujuan Wawancara Melakukan Verifikasi
Dokumen SOP

Hari  dan Tanggal | . | o mis 23 Agustus 2018

Wawancara

Nama Narasumber .| Safitri Febrianti

Peran Narasumber . | Pranata Komputer

Waktu 1| 09.15

Tempat Dinkominfo Pemerintahan
Kota Madiun

Apakah menurut
Anda dokumen SOP

yang dibuat telah Sudah sesuai

sesuai dengan

kebutuhan

organisasi?

Apakah menurut | Perlu ditambahkan penulisan

Anda template yang | keterangan didalam template
2 digunakan untuk | surat permohonan permintaan

membuat dokumen | untuk menuliskan informasi

SOP telah sesuai? tambahan oleh pemohon

Apakah menurut

Anda pelaksana yang
3 tertulis pada setiap | Sudah sesuai
SOP sudah benar dan
sesuai?




Apakah
Anda
mengenai
keseluruhan isi dari
dokumen SOP sudah
sesuai?

menurut
penjelasan

Sudah sesuai

Apakah menurut
Anda ada penulisan
kalimat pada alur
prosedur yang perlu
diperbaiki?

Pada bagian penjelasan untuk
aktivitas no. 4 dan no. 10 pada
prosedur pemenuhan
permintaan akses lebih
diperjelas lagi karena kurang
spesifik sehingga menyulitkan
pembaca

Apakah menurut
Anda, ada alur
aktivitas dalam
prosedur yang perlu
diperbaiki atau

ditambahkan?

Sudah sesuai

Apakah menurut
Anda, seluruh
struktur dan isi setiap
formulir sudah
sesuai?

Sudah sesuai

Apakah ada kritik
dan saran yang dapat
dijadikan sebagai
masukan dan
perbaikan dokumen
SOP selain  yang
sudah tertera atau
tertulis pada form
verifikasi?

Lebih diperjelas saja untuk
aktivitasnya pada nomer 4 dan
nomer 10 untuk prosedur
pemenuhan permintaan akses
dan kurangi kesalahan dalam
menulis isi prosedur




LAMPIRAN D - VALIDASI SOP

Validasi dalam penelitian ini dilakukan dengan melakukan
simulasi aktivitas dan pengisian formulir yang tertera pada
masing-masing SOP. Berikut adalah hasil simulasi pengujian
secara rinci sebagai berikut:

Tabel D.1 Validasi SOP (1)

Tujuan Wawancara

Melakukan Validasi Dokumen
SOP

Hari dan Tanggal
Wawancara

Kamis, 23 Agustus 2018

Nama Narasumber Dewi Aulia S
Peran Narasumber Pranata Komputer
Waktu 08.45

Tempat

Dinkominfo Pemerintahan Kota
Madiun

cara kerja

Tl

Peneliti menjelaskan

penggunaan  dokumen
standard operating
procedure kepada staff

dan
Sudah dilakukan

yang terdapat

Staff TI membaca alur

dokumen standard
operating procedure

dalam Sudah dilakukan

procedure

Staff Tl melakukan
instruksi yang terdapat
3 dalam dokumen Sudah dilakukan
standard operating
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Staff Tl melakukan
pencatatan pada formulir
4 terkait, sesuai instruksi Sudah dilakukan
pada dokumen standard
operating procedure

Tabel D.2 Validasi SOP (2)

Tujuan Wawancara Melakukan Validasi Dokumen
SOP

Hari dan  Tanggal Kamis, 23 Agustus 2018
Wawancara
Nama Narasumber | Safitri Febrianti
Peran Narasumber : | PTT Administrator Website
Waktu 1 | 09.40

Dinkominfo Pemerintahan Kota
Tempat .

Madiun

Peneliti menjelaskan cara
kerja. dan  penggunaan

1 dokumen standard Sudah dilakukan
operating procedure kepada
staff Tl

Staff TI membaca alur yang
terdapat dalam dokumen
standard operating
procedure

Staff T1 melakukan instruksi
yang terdapat dalam
dokumen standard
operating procedure

Staff Tl  melakukan
pencatatan pada formulir
4 terkait, sesuai instruksi pada Sudah dilakukan
dokumen standard
operating procedure

Sudah dilakukan

Sudah dilakukan




Berikut

ini  merupakan tabel
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skenario untuk prosedur

penanganan insiden sebagai berikut:

Tabel D.3 Skenario untuk Prosedur Penanganan Insiden

No Aktivitas Keterangan

Klien melakukan

pengisian formulir Simulasi sudah dilakukan
1 | pelaporan insiden pada . .

o . . baik dan sesuai

aplikasi madiun service

desk

Service desk operator

melakukan  pengecekan | ;.\ jaci o dah dilakukan
2 | terkait pelaporan insiden baik dan sesuai

yang  masuk  melalui

service desk

Service  desk  operator | . 1-ci sudah dilakukan
3 | merubah status baik dan sesuai

penanganan

Service desk operator Simulasi sudah dilakukan
4 | melakukan  penanganan . .

. dengan baik dan sesuai

insiden

Service desk operator

tidak dapat melakukan

penanganan insiden | ... i .
s |shnggndisakan | SIS e St

eskalasi kepada pihak g

teknisi agar dapat

ditangani lebih lanjut

rvi k rator | .. . .
Service desk operato Simulasi sudah dilakukan
6 | mengecek  kelengkapan . .
- dengan baik dan sesuai
pencatatan insiden
Service desk operator | . . .
P Simulasi sudah dilakukan
7 | melakukan penutupan

insiden

dengan baik dan sesuai
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Berikut ini

merupakan tabel

skenario untuk prosedur

pemenuhan permintaan layanan sebagai berikut:

Tabel D.4 Skenario untuk Prosedur Pemenuhan Permintaan Layanan

No Aktivitas Keterangan
Klien melakukan pengisian | .. .
formulir Sela%oran S_lmula5| SUda.‘h
1 : dilakukan dengan baik
permintaan layanan pada q .
o . . an sesuai
aplikasi madiun service desk
Pengguna melampirkan file | .. .
terkait surat permohonan S_|mula3| SUda.lh
2 . . | dilakukan dengan baik
permintaan layanan melalui q .
o ) . an sesuai
aplikasi madiun service desk
Service  desk  operator
melakukan pengecekan | Simulasi sudah
3 | terkait pelaporan permintaan | dilakukan dengan baik
layanan yang masuk melalui | dan sesuai
service desk
Service  desk  operator Simulasi sudah
4 P dilakukan  baik  dan
merubah status penanganan .
sesuai
Service  desk  operator
meerr;é/teur% gn forlrj?]ltjlljllz Simulasi sudah
5 | Perset] dilakukan dengan baik
permintaan  layanan ke q .
. - | dan sesuai
bagian keuangan dan Kasi
masing-masing layanan
Service  desk  operator Simulasi sudah
6 | melakukan pemenuhan | . .
. dilakukan dengan baik
permintaan layanan
Service  desk  operator | .. lasi dah
mengecek kelengkapan S_|mu asl suda
7 . dilakukan dengan baik
pencatatan permintaan q i
an sesuai
layanan
Service  desk  operator | Simulasi sudah
8 | melakukan penutupan | dilakukan dengan baik
permintaan layanan dan sesuai




Berikut ini

merupakan tabel
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skenario untuk prosedur

pemenuhan permintaan akses sebagai berikut:

Tabel D.5 Skenario untuk Prosedur Pemenuhan Permintaan Akses

No

Aktivitas

Keterangan

Klien melakukan pengisian
formulir pelaporan
permintaan  akses pada
aplikasi madiun service desk

Simulasi sudah
dilakukan dengan baik
dan sesuai

Pengguna melampirkan file
terkait surat permohonan
permintaan akses melalui
aplikasi madiun service desk

Simulasi sudah
dilakukan dengan baik
dan sesuai

Service  desk  operator
melakukan pengecekan
terkait pelaporan permintaan
akses yang masuk melalui
service desk

Simulasi sudah
dilakukan dengan baik
dan sesuai

Service  desk  operator
merubah status penanganan

Simulasi sudah
dilakukan dengan baik
dan sesuai

Service  desk  operator
melakukan verifikasi

terhadap identitas klien

Simulasi sudah
dilakukan dengan baik
dan sesuai

Service  desk  operator
melakukan pemenuhan
permintaan akses

Simulasi sudah
dilakukan dengan baik

Service desk
melakukan
permintaan akses

operator
penutupan

Simulasi sudah
dilakukan dengan baik
dan sesuai
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Berikut ini

merupakan tabel

skenario untuk prosedur

penanganan permasalahan sebagai berikut:

Tabel D.6 Skenario untuk Prosedur Penanganan Permasalahan

permasalahan yang besar

No Aktivitas Keterangan
Service  desk  operator
melakukan pengecekan | Simulasi sudah
1 | terkait pelaporan masalah | dilakukan dengan baik
yang sering terjadi pada | dan sesuai
aplikasi madiun service desk
Service  desk  operator
membentuk tim  bersama | .. .
. Simulasi sudah
2 | teknisi untuk | 7.
. N dilakukan
menginvestigasi dan
mendiagnosis permasalahan
Service  desk  operator | Simulasi sudah
3 | melakukan penanganan | dilakukan dengan baik
permasalahan dan sesuai
Service  desk  operator | .. lasi dah
mengecek kelengkapan S_lmu asl suda
4 dilakukan dengan baik
pencatatan penanganan .
dan sesuai
permasalahan
Service  desk  operator | Simulasi sudah
5 | melakukan penutupan | dilakukan dengan baik
penanganan permasalahan dan sesuai
Service  desk  operator | Simulasi sudah
6 | melakukan peninjauan untuk | dilakukan dengan baik

dan sesuai




LAMPIRAN E — HASIL PELAKSANAAN
VERIFIKASI

Berikut ini merupakan bukti hasil pelaksanaan verifikasi

dokumen SOP Service desk sebagai berikut:

BERITA ACARA VERIFIKASI DOKUMEN SOP

Kegiatan verifikasi dalam proses pengecekan atau penilaian dokumen SOP

diselenggarakan pada:

Tujuan Wawancara

: | Voowsxan Navgikosy Datoven SO

Hari dan Tanggal Wawancara

Xomg T5 Aaowss JoR

Nama Narasumber

Socan Eooriantt

Peran Narasumber

QT Aawinigtrotor \aJgbie.

Waktu .9
Tempat Dnkorainge Jomprintaram. Kole Madiony
No Pertanyaan Jawaban
Apakah menurut  Anda | Qv SoSuel
1 dokumen SOP yang dibuat
telah  sesuai  dengan
kebutuhan organisasi?
Apakah menurut Anda |ferts itovbon¥em  padiseny Kterorepn
, |template yang digunakan |dicielom Xonale et Rerdoron pevnintan
untuk membuat dokumen | VOSE Yagnatskan (ngormasi ferabonean ot
SOP telah sesuai? s
Apakah menurut Anda Ao St
3 pelaksana yang tertulis |
pada setiap SOP sudah |
benar dan sesuai?
Apakah menurut Anda Sodam  SoSusR =
penjelasan mengenai
4 | keseluruhan isi dari
dokumen  SOP  sudah
sesuai?
Apakah menurut Anda ada | Qoda oo Perjfieson oS GRS vomen)
5 penulisan kalimat pada alur | 4 con voroe 16 goria prassdur @wm_n
prosedur  yang  perlu |Qesralatetn o¥es goih NERFRAsKeA \esg
diperbaiki? Yorgna Kurerel STSGK Soindipe Sut dipatremi
Apakah menurut Anda, ada o Sogeet
alur aktivitas dalam
6 |prosedur yang perlu
diperbaiki atau
ditambahkan?




Apakah menurut Anda,
seluruh struktur dan isi
setiap  formulir  sudah
sesuai?

S SesTA

Apakah ada kritik dan saran
yang dapat dijadikan
sebagai masukan dan
perbaikan dokumen SOP
selain yang sudah tertera
atau tertulis pada form
verifikasi ?

(I i perUes sc»'jo O

O RS ?Clﬁ\a NOMEr 4 den
10 LAKOK. prosador fergndhan Rarraintad
Qs dan KXot kelanen Ao

paenols 61 prosedec

. Logitei

Florianb

Mengetahui,

Gambar E.1 Bukti Pelaksanaan Verifikasi (1)

o



BERITA ACARA VERIFIKASI DOKUMEN SOP

Kegiatan verifikasi dalam proses pengecekan atau penilaian dokumen SOP
diselenggarakan pada:

Tujuan Wawancara

: | Moloweson \brigwesi Qorrmen SO0

Hari dan Tanggal Wawancara

Yo, 23 Moswes Jo®

Nama Narasumber Dhost Mot §
Peran Narasumber Ysomana ¥empotar
Waktu Bco
Tempat Dikomin o Tamarrnienon ¥ore Medion
No Pertanyaan BEVIELED]
Apakah menurut Anda Cirom 500
3 dokumen SOP yang dibuat
telah  sesuai  dengan
kebutuhan organisasi?
Apakah menurut Anda Torqrogosan ko ¥uwaior gaglda

2 template yang digunakan Ingonepn oo lesgnen | okl Keijor dan
untuk membuat dokumen | Résaresan | o tender AN eragiona
SOP telah sesuai? \MPTAN e CormdiT oy Faoesen. Lotk
Apakah menurut Anda [k Qevameon leuel 1, \ael 2, dan VAL B

3 pelaksana yang tertulis |Sopaknoct d‘?“"t‘ sg aripd 'Gmuﬂm\?
pada setiap SOP sudah |Wereder | conuee doge ORISR . dath Rachniden
benar dan sesuai? 09T raorkn deharl Oldh Fevebes
Apakah menurut Anda Godann SS0GH
penjelasan mengenai

4 | keseluruhan isi dari
dokumen  SOP  sudah
sesuai?

Apakah menurut Anda ada Gan SR

5 penulisan kalimat pada alur
prosedur  yang  perlu
diperbaiki?

Apakah menurut Anda, ada S Sosuoh
alur  aktivitas  dalam | -

6 |prosedur yang perlu
diperbaiki atau
ditambahkan?

2. Xdore \wnda torcen Sdocikoug dlnapes oePT oot poloper

celom wongist et nolie S‘o\-‘«ﬂ Wwsaon tonta renscon fundes \GK?M

Sbreron UK Xdon Fprivotor forgglel heboraun, grepiare leapron,

e oSt (m"}‘\ch Sen WSO\\SPGT\ sodotn  dibuotkan Qormnaie Aersandint



Apakah menurut Anda,
seluruh struktur dan isi
setiap  formulir  sudah
sesuai?

Sudan  Seeval

Apakah ada kritik dan saran
yang dapat dijadikan
sebagai masukan dan
perbaikan dokumen SOP
selain yang sudah tertera
atau tertulis pada form
verifikasi ?

Tiack cda

Mengetahui,

i

Gambar E.2 Bukti Pelaksanaan Verifikasi (2)



LAMPIRAN F — HASIL PELAKSANAAN
VALIDASI

Berikut ini merupakan bukti hasil pelaksanaan validasi
dokumen SOP Service desk sebagai berikut:

BERITA ACARA VALIDASI VALIDASI DOKUMEN SOP

Kegiatan validasi dalam proses pengecekan atau penilaian dokumen SOP
diselenggarakan pada:

| Tujuan Wawancara : [Mataxoron Vocas: davomin Sof

| Hari dan Tanggal Wawancara | : | Yaws , 23 fopnss 208

Nama Narasumber : [Vewt Ada ©

| Peran Narasumber : [ Pracona ¥ompuer

‘Waktu ;| OB a5 >
| Tempat . | DinkominRo Coownntevon Yore Veson |
No Skenario Hasil Simulasi

Peneliti menjelaskan cara kerja
dan penggunaan dokumen
standard  operating procedure
kepada staff Ti

Staff TI membaca alur yang g\x\uw Al oin
2 | terdapat dalam dokumen | °
standard operating procedure
Staff TI melakukan instruksi yang &_xw Alaeuk an
3 | terdapat dalam dokumen
standard operating procedure
Staff T| melakukan pencatatan Q.y‘a\ Alacuran
pada formulir terkait, sesuai
instruksi pada dokumen standard
operating procedure

Codam Aotk an

Mengetahui,

G

Gambar F.1 Bukti Pelaksanaan Validasi (1)



BERITA ACARA VALIDAS! VALIDASI DOKUMEN sop

Kegiatan validasi dalam Proses pengecekan atau penilaian dokumen SOP
diselenggarakan pada:

e i e e R L
Tujuan Wawancara : |Mateeton Votidos dgeoman So¥
g 0§

Skenario Hasil Simulasi
Peneliti menjelaskan cara kerja | < i AT TN
dan  penggunaan dokumen
standard operating  procedure
kepada staff T
Staff Tl membaca alur yang | Soday diaeaon
terdapat dalam dokumen
standard operating procedure
Staff Tl melakukan instruksi yang
terdapat dalam dokumen
standard operating procedure
Staff  T| melakukan Ppencatatan
pada formulir terkait, sesuai
instruksi pada dokumen standard
operating procedure

Gambar F. 2 Bukti Pelaksanaan Validasi (2)



HOME TIKET

MADIUN SERVICE DESK

UNDUH BERKAS PUSAT BANTUAN LOGOUT

Cari dari pusat bantuan untuk jawaban....

. Perbaikan komputer bluescreen

Tolong bapakiibu service desk atau pihak pengelola layanan TI untuk segera memperbaiki komputer
bluscreen. Karena saya ada deadline pengerjaan laporan keuangan yang akan dikumpulkan 3 hari kedepan
tetapi ternyata komputer saya mengalami bluescreen.

File Terlampir

8dd2496e4ae111b7525f367bbed4b 111 docx 46.35kb

No: 26

Klien: client

Dibuat: 02/09/2018 02:23

Pricritas

Terakhir di Perbarui: 03/09/2018 07:58

Kategori: Komputer Bluescreen

Rate Tiket
o Ao o

Gambar F.3 Hasil Pengisian Formulir Pelaporan
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Judul Tiket * Perbaikan komputer bluescreen
Klien client
Email Tamu

Jika user yang tiketnya anda buat tidak ada, anda dapat membuat Tiket Tamu. Hal ini akan membuat login sementara untuk
user dengan alamat email diatas, yang mengizinkan mereka untuk membalas tiket ini.

Tugaskan User

Teknisi
Prioritas Tiket Menengah
Status Tiket Selesai

Kategori Tiket * Insiden - Hardware

Komputer Bluescreen

Isi Tiket * -
&

B I §|L | < =

B o= o M @M= 0| ®soure

4 | 99 | Styles -  Format - ?

Tolong bapakfibu service desk atau pihak pengelola layanan Tl untuk segera memperbaiki komputer bluscreen. Karena saya ada
deadline pengerjaan laporan keuangan yang akan dikumpulkan 3 hari kedepan tetapi temyata komputer saya mengalami bluescreen.



Catatan Tiket G E @ B o o M @M= Q| BSowe

B I S|L|= = 42|99 Stles - Fomat - | 9

Klien tidak dapat melihat catatan tiket.

Lampirkan File

File Terlampir 2dd2496e4ae111b7525f367bbeddb1f1.docx 46.35kb [ |
Pilih File (jpg.pdf atau doc) Pilih File | Tidak ada file yang dipilih

Tambah file lain

Perbarui Tiket

Gambar F.4 Hasil Pengisian Formulir Pencatatan
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32 | [ Source

B I & L = E 99| Styles - | Fomat |9

Mengatasi Komputer Bluescreen

Menggunakan Cara System Restore

Selain restart, pertolongan pertama yang bisa anda lakukan ketika komputer stau laptop baru szja mangalami Blue Screen adalzh dengan melakukan system restore pada komputer.
1. Matikan Komputer atau Laptop Terlebih dahulu

Pertama-tama, matikan terlebih dahulu komputer yang sudah memunculkan blue screen tadi dengan cara fekan power button yang ada pada komputer kemudian tahan hingga komputer dalam keadaan off yang

sempurma.
2. Myalakan kembali komputer atau laptop

3. Kiik F&

Setelsh kemputer dinyalakan dalam keadaan booting klik F2. Berikutnya anda akan masuk ke dalam jendela yang menunjukan pilihan booting.
4. Pilih Safe Mode

Pliih booting safe mode kemudian tunggu hingga booting safe mode selesai &7

Filih File (jpg,pdf atau doc) Tidak ads filz yang dipilih

Gambar F.5 Hasil Pengisian Formulir Eskalasi



B Artikel Pusat Bantuan

Judul Artikel mengatasi bluescreen of death (BSoD)

Artikel

B B & 52 | B Source

Salah satu permasalahan yang sering muncul bagi pengguna windows adalah adanya Blue Screen.
Masalah yang satu ini bisa saja terjadi dan menyerang baik itu pada komputer ataupun laptop. Blue
screen atau yang sebenarnya bernama Blue Screen of Death (ESOD) adalah kondisi dimana
Windows hanya akan memunculkan warna biru pada layar meniter. BSOD ini muncul karena adanya
sebuah kesalahan yang ada pada software ataupun hardware yang ada pada laptop atau komputer
tarsebut

Penyebab dari Blue Screen of Death

Penyebab eror pada laptop ataupun kemputer memang biasanya terjadi pada software ataupun
hardware yang ada pada laptop dan komputer Begitu juga dengan Blue Screen of Death atau BSOD
ini. Penyebab dari BSOD ini juga bisa disebabkan dengan adanya kerusakan baik itu pada hardware

Kategori Insiden - Hardware Y

Perbarui Artikel
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HOME TIKET UNDUH BERKAS PUSAT BANTUAN

MADIUN SERVICE DESK

Cari dari pusat bantuan untuk jawaban.... ﬁ

mengatasi bluescreen of death (BSoD)

Salah satu permasalahan yang sering muncul bagi pengguna windows adalah adanya Blue Screen. Masalah yang satu ini bisa saja terjadi dan menyerang baik itu pada komputer
ataupun laptop. Blue screen atau yang sebenarnya bernama Blue Screen of Death (BSCD) adalah kondisi dimana Windows hanya akan memunculkan warna biru pada layar
manitor BSOD ini muncul karena adanya sebuah kesalahan yang ada pada software ataupun hardware yang ada pada laptop atau kemputer tersebut

Penyebab dari Blue Screen of Death

Penyebab eror pada laptop ataupun komputer memang biasanya terjadi pada software ataupun hardware yang ada pada laptop dan komputer. Begitu juga dengan Blue Screen of
Death atau BSCOD ini. Penyebab dari BSOD ini juga bisa disebabkan dengan adanya kerusakan baik itu pada hardware ataupun software yang mengalami crash terlalu parah.
Crash ini terjadi karena adanya proses ketika Windows bertemu dengan Error STOP yang kemudian menyebabkan kegagalan dari berprosesnya Windows dan menyebabkan
‘Windows berhenti untuk bekerja. Ketika hal ini terjadi. biasanya akan langsung dilakukan restart pada laptop atau komputer tersebut.

Memang, kendala yang muncul tidak hanya pada Windows 7 ini memang sedikit menjengkelkan dan mungkin akan menganggu pekerjaan yang anda lakukan. Apalagi ketika
anda masih mengetik atau melakukan pekerjaan dengan komputer anda yang nantinya apa yang anda kerjakan akan menghilang karena anda tidak ada kesempatan untuk
menyimpan daia anda tersebut. Ketika Blue Screen of Death ini akan muncul juga dengan adanya tampilan tentang crash yang terjadi pada Hardisk yang juga disebut dengan
Minidump. Nah, ketika hal ini terjadi cara pertama yang harus anda hindari adalah jangan panik dan lakukan step-step cara memperbaiki Blue Screen of Death berikut ini

Cara pertama untuk memberikan pertolongan ketika komputer sudah mengalami masalah adalah sebagai berikut;
1. Lakukan Restart Komputer

pertama yang memang harus dilakukan adalah dengan melakukan restart terlebih dahulu pada kemputer atau laptop. Restart dilakukan dengan cara tekan tombol restarst
kemudian tunggu.

Gambar F.6 Hasil Pengisian Formulir Tambah Artikel



LAMPIRAN G — SOP PENANGANAN INSIDEN

Alur Prosedur

Pelaksana Mutu Baku
Ne A Klien Service Desk Teknisi Syarat Waktu
Operator
PENANGANAN INSIDEN
1 Menghubungi service desk Pelaporan  dapat  melalui | £2 menit
operator untuk melaporkan telepon, email, surat dan
adanya insiden 1 datang langsung atau
Pelaporan dapat melalui form
buat tiket di aplikasi madiun
service desk
2 Memeriksa apakah Service desk operator login | £2 menit
pelaparan insiden tercatat aplikasi madiun service desk
melalui - aplikasi - madiun Membuka menu tiket
service desk Kemudian membuka submenu
- lika ya, maka lanjutkan 2 “ semua tiket
ke aktivitas no 4 __'u Selanjutnya menskan tombol
- Jika tidak, maka lihat pada kolom opsi
lanjutkan ke aktivitas Berikutnya tekan tombol edit
no3 pada tabel rincian tiket untuk
mengubah status tiket “BARU”
3 Mengisikan form buat tiket 1 Tidak Membuka menu tiket +2 menit
pada aplikasi madiun service Kemudian membuka submenu
desk 3 semua tiket

Selanjutnya menskan tombol
tambah tiket baru untuk
membuat tiket

G-1
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Apakah termasuk  dalam +3 menit
Service reguest? “
- Jika ya, maka lihat l
prosedur pemenuhan AN Tida
permintaan layanan u_ 4 ;
- lika  tidak, maka . d
lanjutkan ke akfivitas
no & n
Menjalankan prosedur s SOP  Pemenuhan  Permintzan
pemenunan permintazn SOP-SERVICE Layanan T
layanan Tl DESK-002
Memeriksa kesesuaian Membuka menu tiket +1 menit
kategorisasi  insiden yang Kemudian membuka submenu
dilaporkan dan melakukan semua tiket
kategorisasi ulang apabila 6 Selanjutnya menekan tombol
belum sesuai - lihat pada kolom opsi
Berikutnya tekan tombol edit
pada tabel rincian tiket untuk
melihat atau mengubah
kategori tiket
Melakukan prioritasi terkait Membuka menu tiket +2 menit
insiden yang dilaporkan 7 Kemudian membuka submenu

semua tiket

Selanjutnya menskan tombol
lihat pada kolom opsi




Berikutnya tekan tombol edit
pada tabel rincian tiket untuk
melakukan prioritas tiket

B Melakukan diagnosis awal Membuka menu tiket +15 menit
dan mencari solusi insiden Kemudian membuka submenu
dengan melihat data historis semua tiket
penangzanan insiden Selanjutnya menekan tombol

lihat pada kolom opsi
Berikutnya tekan tombol edit
pada tabel rincian tiket untuk

& mengubah status tiket
“DALAM PENANGANAMN" dan
menganalisis selusi
penanganan

g Dari  diagnaosis dan +2 menit
identifikasi, apakah service |
desk dapat menangani

. - Tidak
sendiri insiden yang terjadi g

- likavya, maka lanjutkan O
pada aktivitas 10

- Jika  tidak, maka
lanjutkan pada
aktivitas 11

10 | Melakukan penyelesaian L Membuka menu tiket

miaszlah dengan solusi yang
ditentukan, kemudian
melanjutkan pada aktivitas
no 15

Kemudian membuka submenu
semua tiket

Selanjutnya menekan tombol
lihat pada kolom opsi
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11

Menganalisis pihak vyang
dilakukan eskalasi pada
setiap masing-masing
kategori insiden

11

Berikutnya tekan tombol edit
pada tabel rincian tiket untuk
membuat catatan tiket terkait
infarmasi penanganan insiden

Eskalasi Insiden

Apabila tidak dapat ditangani

IMembuka menu tiket
Kemudian membuka submenu
semua tiket

Selanjutnya menekan tombol
lihat pada kolom opsi
Berikutnya  tekan  tombaol
tugaskan pada tabel rincian
tiket

+1 menit

12

Menyerahkan formulir
insiden  untuk  dilakukan
gskalasi

12

Membuka menu tiket
Kemudian membuka submenu
semua tiket

Selanjutnya menekan tombol
lihat pada kolom opsi
Berikutnya t2kan  tombol
tugaskan pada tabel rincian
tiket untuk ditugaskan kepada
pihak teknisi

+2 menit

13

Memeriksa formulir yang
dikirimkan dan melakukan
investigasi terkait insiden

13

Teknisi login aplikasi madiun
service desk

Membuka menu tiket
Kemudian membuka submenu
tiket ditugaskan

+15 menit




Selanjutnya menekan tombol
lihat pada kolom opsi
Berikutnya tekan tombol edit
pada tabel rincian tiket untuk
melihat tiket

14 | Melzkukan penyelesaian
insiden yang dieskalasi dan
menginfarmasikan  kepada
pihak service desk operator
bahwa penanganan insiden
telah diselesaikan

Penutupan Insiden

15 | Menginformasikan kepada
klien bahwa insiden telzh
diselesaikan dan

mengirimkan  link  survei
penanganan insiden

13

15

Membuka menu tiket
Eemudian membuka submenu
tiket ditugaskan

Selanjutnya menekan tombol
lihat pada kolom opsi untuk
melihat rincian insiden dan
menganalisis solusi
penanganannya

Berikutnya balas tiket dengan
menuliskan informasi  sclusi
penanganan  terkait insiden
yang dieskalasi
Menginformasikan kepada
pihak service desk operator
bahwa penanganan insiden
telsh  diselesaikan  melalui
balas tiket

Service desk operator login
aplikasi madiun service desk
Membuka menu tiket
Kemudian membuka submenu
semua tiket

+2 menit
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Selanjutnya menskan tombol
lihat pada kolom opsi

Berikutnya balas tiket ke klien
terkait  penanganan  insiden
yang telah diselesaikan dan
mencantumkan link  survey

kepuasazan pEnanganan
insiden
16 | Melakukan pengecekan Membuka menu tiket +1 menit
kategorisasi dan E Kemudian membuka submenu
kelengkapan pencatatan semua tiket
insiden Selanjutnya menekan tombol
lihat pada kolom opsi
: Berikutnya tekan tombol edit
16 pada tabel rincian tiket untuk
mengecek kategorisasi  dan
kelengkapan pencatatan tiket
17 | Melakukan pPEMUTUREN Membuka menu tiket %1 menit
insiden dan merubah status Kemudian membuka submenu
penanganan insidemn semua tiket
—1;‘ Selanjutnya menekan tombol

lihat pada kolom opsi
Berikutnya tekan tombol edit
pada tabel rincian tiket untuk
mengubah status tiket
“SELESAI™

Gambar G.1 Alur Prosedur SOP Penanganan Insiden (2)
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Formulir Pencatatan

Formulir ini diisi oleh service desk operator ketika melakukan
pencatatan mengenai insiden, permintaan layanan, dan
permintaan akses yang dilaporkan oleh klien. Berikut ini
merupakan contoh formulir pencatatan insiden, permintaan
layanan, dan permintaan akses sebagai berikut:

ATiket
Judul Tiket *
Hien
Email Tamy
buat Tiket Tamu. Hal ini akan membuat login sementara untus user dengan alama email diatas, yang
Tugaskan User .
Rendah
Prioritas Tiket et o == I ienengan
Tinggi
Status Tiket ey N \
Kategori Tiket ¥ Pilh Dalam Penanganan
Selesai
Isi Tiket ¢ - =
EEE Yolm oo WM = Q] B s
BIS[L[z|s £[m|cm - Bk -[?
Lainnya
Insiden - Aplikasi
Insiden - Jaringan
Insiden - Hardware
Insiden - Data
Permintaan - Aplikasi
Permintaan - Jaringan
Permintaan - Data
Permintaan Akses - Akses
Cratmnties BEG (5 = MEWMEQ K Bome
BISTL = ££/plom «|sm -9
nicak dapat nt
Lampirkan File
Pilh il pg.pdfatau doc} Pl Fie | Tidsk 2z fleyeng dipilh

B Thet

Gambar G.2 Formulir Pencatatan
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Formulir Survey Kepuasan Masalah

Formulir ini diisi oleh user yang telah melaporkan masalah
kepada Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun setelah
dilakukan penyelesaian penanganan masalah oleh Dinkominfo
Pemerintahan Kota Madiun guna mengetahui

pelayanan yang dilakukan. Berikut ini merupakan contoh
formulir survey kepuasan untuk kategori masalah sebagai
berikut:

KOTA MADIUN
4 .

LEMBAR EVALUASI PENGGUNA LAYANAN
KOTA MADIUN
PERIODE TAHUN 2017
JI. Pahlawan No.37 Madiun Telepon 0351-467327 Fax 0351-457331

Terima Kasih telah menggunakan layanan kami. Kami memohon bantuan anda untuk mengisi survey
kepuasan Pengguna Service Desk yang terkait dengan pelayanan yang telah kami berikan. Silakan lengkapi
data diri anda dan beri tanda silang (X) pada kolom nilai yang menurut anda paling sesuai. Terima Kasih.

EVID
Tanggal
Informasi Pengguna Layanan
Nama No. Telepon/Fax
Nama Jabatan di
Instansi Instansi
Alamat Alamat e-mail
Kelompok : Panitia Penyedia PPK Auditor
Pengguna
Evaluasi Pengguna Layanan
Penanganan Tidak Kurang Cukup Sangat
Masalah Memuaskan Memuaskan Memuaskan MIERE Memuaskan

Apakah  anda
puas dengan
metode
penyampaian
masalah?

Seberapa besar
tingkat kepuasan
anda  terhadap
kecepatan
penanganan
masalah?

Seberapa
puaskah  anda
tentang kualitas
cara
penyelesaian
masalah dari
kami?

performa




Seberapa besar
kepuasan anda
kepada kami
terhadap
kesesuaian
penyelesaian
masalah  yang
disampaikan?

Penanganan
Masalah

Tidak
Memuaskan

Kurang
Memuaskan

Cukup
Memuaskan

Memuaskan

Sangat
Memuaskan

Apakah anda
puas  dengan
keramahan
petugas service
desk kami pada
saat
memberikan
layanan?

Seberapa
puaskah  anda
terhadap
informasi yang
diberikan oleh
petugas kami?

Apakah  anda
puas  dengan
ketepatan waktu
pelayanan
kami?

Apakah  anda
merasa  puas
dengan kualitas
pelayanan
kami?

Seberapa besar
kepuasan anda
akan fasilitas
yang kami
sediakan?

Seberapa besar
tingkat
kepuasan anda
terhadap
kesesuaian
layanan  kami
dengan
permintaan
anda?

Saran untuk
perbaikan layanan

Mohon formulir yang telah diisikan diserahkan/dikirim kembali melalui aplikasi madiun service desk

Bila ada pertanyaan lebih lanjut dapat hubungi kami di Tlp. 0351-467327

Gambar G.3 Formulir Survey Kepuasan Masalah
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Formulir Eskalasi

Formulir ini diisi oleh teknisi ketika melakukan pencatatan
terkait solusi penanganan masalah/pemenuhan permintaan yang
tidak dapat diselesaikan oleh service desk operator, kemudian
teknisi akan menginformasikan kepada service desk operator
bahwa penanganan telah selesai dilakukan. Berikut ini
merupakan contoh formulir eskalasi insiden, permintaan
layanan, dan permintaan akses sebagai berikut:

Balas Tiket

[FNE Y- | = W@ EE=E Q| H|B S
B I S|L|i= = £ 9 sy 2
Tugaskan diri anda untuk Tikex &
Lampirkan File
Pilih File (jpg.pdf atau doc) Filh File | Ticak 2da file yang dipilin

Gambar G.4 Formulir Eskalasi



LAMPIRAN H- DOKUMENTASI PENELITIAN

Berikut merupakan dokumentasi penelitian yang telah
dilakukan oleh peneliti antara lain:

Gambar H.1 Bukti Pelaksanaan Validasi SOP (1)

s )

Gambar H.2 Bukti Pelaksanaan Validasi SOP (2)
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