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Abstrak

Keselarasan antara layanan IT dengan kebutuhan bisnis
perusahaan merupakan hal yang sangat penting. Peningkatan
dalam penyajian informasi dan komunikasi semakin berkembang.
Tak terkecuali pada PT PLN (PERSERQ) Distribusi Jawa Timur
yang memiliki alat komunikasi yang digunakan sebagai sarana
komunikasi dan informasi dalam perusahaan.

PT PLN (PERSERO) Distribusi Jawa Timur memiliki
sebuah aplikasi yang menunjang proses bisnis perusahaan yang
dinamakan Aplikasi Manajemen Surat. Aplikasi Manajemen
Surat(AMS)  merupakan sebuah aplikasi yang sangat
berpengaruh pada kinerja perusahan, sehingga diperlukan
strategi dalam pengelolaan layanan operasional aplikasi
tersebut. Beberapa gangguan terhadap layanan AMS pada jam
kerja saat ini menghambat proses bisnis perusahaan. Sedangkan
kondisi ideal dari aplikasi penunjang bisnis adalah aplikasi yang
rentan terhadap permasalahan apapun.

Pengelolaan layanan operasional dapat dilakukan
dengan berbagai cara, salah satunya adalah dengan tata kelola
yang mengacu pada metode ITIL V3. Didalam ITIL V3 terdapat
lifecycle yang memiliki fungsi masing-masing yang mencakup



kebutuhan bisnis bagi perusahaan, salah satunya adalah service
operation.

Hasil tugas akhir ini adalah sebuah dokumen tata kelola
berbasis service operation pada ITIL V3 dalam pemeliharaan
layanan Aplikasi Manajemen Surat pada PT PLN (PERSERO)
Distribusi Jawa Timur yang penting bagi perusahaan, dirasa
dengan menggunakan teori service operation pada ITIL V3 akan
memberikan panduan dan kemudahan bagi PT PLN (PERSERO)
Distribusi Jawa Timur dalam mengelola layanan AMS ini.
Penulis berharap dengan dibuatnya tugas akhir ini, maka akan
memudahkan pengguna aplikasi dan berharap agar dokumen ini
memberikan manfaat lebih bagi perusahaan PT PLN (PERSERO)
Distribusi Jawa Timur.

Kata Kunci : Tata Kelola, Service Operational, ITIL V3,
Aplikasi Manajemen Surat, PT PLN (PERSERO) Distribusi
Jawa Timur, AMS.
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Abstract

Alignment of IT services with the business needs of the
company is very important. The increase in the presentation of
information and communication is growing. No exception to PT
PLN (Persero) Distribution of East Java that has a
communication tool used as a means of communication and
information within the company.

PT PLN (Persero) Distribution of East Java have an
application that supports business process management
application company called Mail. Letter of Application
Management (AMS) is an application that greatly affect the
performance of the company, so that the operational maintenance
strategy is needed in the application. Some disruption to services
during working hours AMS currently hamper the company's
business processes. While the ideal conditions of business support
applications are applications that are susceptible to any
problems.

Governance maintenance services can be done in various
ways, one of which is with reference to the method of ITIL V3. In
ITIL V3 lifecycle there has functions that cover each of the
company's business needs, one of which is a service operation.

Management of operational service can be done in
various ways, one of them with ITIL V3. In ITIL V3 lifecycle there
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has functions that cover each of the company's business needs,
one of which is a service operation.

The results of this thesis is a document of governance
based on ITIL V3 service operation in the maintenance of Letter
of Application Management service in PT PLN (Persero)
Distribution of East Java that are important to the company, is
considered by using the theory of the ITIL V3 service operation
will provide guidance and ease for PT PLN (Persero)
Distribution of East Java in managing the AMS service. The
author hopes that this thesis made, it will be easier for the user
application and hope that this document provides more benefits
for the company PT PLN (Persero) Distribution of East Java.

Keywords: Governance, Operational Services, ITIL V3,

Application Management Letter, PT PLN (Persero) Distribution
of East Java.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan perusahaan yang semakin banyak terjadi di
dunia bisnis, banyak perusahaan yang saling berlomba dalam
mendapatkan mangsa pasar, sehingga hal ini memacu perusahaan
dalam memperbaiki bisnisnya. Disamping itu, dengan adanya
kemajuan teknologi, perusahaan juga dituntut dalam mengikuti
perkembangan jaman yang terjadi. Keselarasan antara layanan Tl
dengan kebutuhan bisnis perusahaan adalah hal yang sangat
penting. Pada era globalisasi seperti sekarang, perusahaan sudah
menyadari  pentingnya  penerapan  teknologi  informasi.
Penggunaan teknologi informasi mulai diterapkan di perusahaan-
perusahaan guna mempermudah komunikasi dan guna
menyelaraskan kebutuhan bisnis dengan tujuan perusahaan.
Penggunaan teknologi informasi menunjang kinerja perusahaan.

PT PLN (PERSERO) Distribusi Jawa Timur. PT PLN
(PERSERO) Distribusi Jawa Timur memilih menggunakan
teknologi sebagai sarana komunikasi dan informasi terkait proses
bisnis perusahaan mereka. Pengimplementasian aplikasi dalam
penerapan teknologi mempermudah PT PLN (PERSERO)
Distribusi Jawa Timur dalam menjalankan proses bisnisnya.
Aplikasi penunjang komunikasi ini adalah Aplikasi Manajemen
Surat atau (AMS) yang merupakan alat komunikasi kedinasan
dalam kegiatan administrasi kesekretariatan surat-menyurat yang
penditribusiannya berada pada lingkungan PT. PLN (PERSERO)
yang dapat diakses melalui media intranet maupun internet.
Dengan adanya aplikasi penunjang proses bisnis ini maka
kemudahan tata kelola surat dapat dirasakan oleh para pengguna
AMS ini.

Beberapa permasalahan dari layanan AMS yang terjadi
saat ini seperti: 1) user tidak dapat login walaupun sudah
teregister, 2) loading file dan download lama, 3) tidak ada
notifikasi ke email apabila ada surat masuk, 4) back-up database
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yang masih manual, 5) beberapa user masih tidak memahami cara
penggunaan, dan 5) disaster recovery plan yang masih belum ada.
PT PLN (PERSERO) Distribusi Jawa Timur memiliki tanggung
jawab lebih atas layanan ini, dikarenakan PT. PLN (PERSERO)
yang berlokasi di tempat lain yang berperan sebagai pengguna
layanan ini akan merasakan dampak apabila layanan ini tidak
dapat digunakan. Permasalahan di atas mengindikasikan bahwa
belum adanya standarisasi mengenai pemeliharaan aplikasi.

Tata kelola merupakan sebuah rangkaian proses,
kebiasaan, kebijakan, aturan dan institusi yang mempengaruhi
pengarahan, pengelolaan atapun pengontrolan suatu organisasi.
Tata kelola juga merupakan sistem yang bertujuan untuk
meningkatkan kesejahteraan organisasi. (Khomsiyah, 2005)

Sedangkan ITIL V3 adalah sebuah rangkaian konsep dan
pengelolaan teknik infrastruktur, pengembangan, serta operasi
teknologi informasi (T1). Salah satu fase yang ada di ITIL adalah
service operation. Service operation adalah tahapan dari lifecycle
ITIL V3 yang mencakup semua kegiatan operasional harian
pengelolaan layanan TI. Dimana, terdapat panduan yang
menunjukan bagaimana mengelola layanan TI yang efektif dan
efisien serta menjamin kinerja perusahaan (OGC, 2007). Peran
service operation berbasis ITIL V3 disini akan sangat membantu
dalam menyelaraskan kondisi ideal layanan ini.

Belum adanya standarisasi mengenai pengelolaan layanan
operasional aplikasi pada perusahaan ini maka dirasa dengan
adanya dokumen tata kelola berbasis service operation ITIL V3
pengelolaan layanan operasional AMS akan lebih meningkat.

Maka berdasarkan dengan uraian diatas, tujuan dari tugas
akhir ini adalah meningkatkan kinerja layanan operasional
Aplikasi Manajemen Surat (AMS) dengan tugas akhir yang
berjudul: “PENGELOLAAN LAYANAN OPERASIONAL
APLIKASI MANAJEMEN SURAT PADA PT. PLN
(PERSERO) DISTRIBUSI JAWA TIMUR DENGAN TATA
KELOLA BERBASIS SERVICE OPERATION PADA ITIL
V.3".



1.2 Rumusan Masalah

Adapun permasalahan yang dibahas dari tugas akhir ini
adalah:

1. Seperti apa gap yang terdapat antara kondisi existing
AMS dan kondisi yang diharapkan.

2. Bagaimana cara mem-fit in kan AMS sesuai standar
service operation pada ITIL V3 ?

3. Seperti apa pengelolaan layanan operasional yang
dimaksud?

1.3 Batasan Masalah

Ruang lingkup dalam pengerjaan tugas akhir ini adalah
dengan membuat dokumen tata kelola yang mencakup lifecycle
dari service operation pada framework ITIL V3. Pembahasan
dibuat secara detail dalam seluruh cakupan lifecycle service
operation tersebut. Dengan mengikuti lima tahapan dari service
operation yaitu: event management, incident management,
problem management, request fulfilment dan access
management, maka dirasa akan memberikan panduan standar
yang cukup bagi meningkatkan layanan operasional Aplikasi
Manajemen Surat (AMS).  Cakupan penanganan layanan
operasional AMS dibatasi dengan pendokumentasian layanan
operasional AMS, sedangkan untuk proses menangani kerusakan
infrastruktur AMS tidak dicakupkan. Kerusakan yang dimaksud
adalah: hardware, jaringan dan infrastruktuur yang tidak
berkaitan dengan fungsi operasional layanan AMS.

1.4 Tujuan Tugas Akhir

Dapat menghasilkan dokumen tata kelola berbasis service
operation pada ITIL V3 guna mengelola layanan operasional
AMS. Dan juga mengingat AMS telah di rollout oleh PT. PLN
(PERSERO) di beberapa cabang di Indonesia, diharapkan seluruh
PT. PLN (PERSERO) yang menggunakan AMS juga menerapkan
dokumen ini.



1.5 Manfaat Kegiatan Tugas Akhir

Manfaat tugas akhir ini akan dibagi menjadi tiga, sesuai
dengan masing-masing pengguna.
1. Manfaat Bagi Perusahaan:

Menjadikan dokumen ini sebagai panduan atau
acuan dalam layanan AMS.

Menjadikan dokumen ini sebagai acuan dalam
menurunkan kesalahan atau kekurangan pada
layanan AMS.

2. Manfaat Bagi Keilmuan:

Memperluas ilmu manajamen layanan teknologi
informasi.
Memperluas ilmu tata kelola perusahaan.

3. Manfaat Bagi Penulis:

Digunakan untuk penerapan ilmu mengenai
manajemen layanan dan ITIL V3.

Digunakan untuk penerapan ilmu tata kelola
perusahaan.

Sebagai sarana dalam melatih kemampuan dasar
untuk menyelesaikan masalah.



BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

21 ITIL

ITIL atau kepanjangan dari Information Technology
Infrastructure Library adalah sebuah rangkaian konsep dan
pengelolaan teknik infrastruktur, pengembangan, serta operasi
teknologi informasi (TI). ITIL V3 adalah sebuah rangkaian
konsep dan pengelolaan teknik infrastruktur, pengembangan,
serta operasi teknologi informasi (TI). (APMG, 2008)
menyatakan bahwa konsep ini merupakan kebijakan mengenai
pengelolaan teknologi informasi agar teknologi tersebut dapat
diintegrasikan dengan proses bisnis yang dimiliki oleh
perusahaan. Terdapat lifecycle ITIL yang memiliki fungsi masing-
masing. Dimana semua tujuan akhir dari tiap-tiap lifecycle
tersebut mencakup kebutuhan bisnis bagi perusahaan.

ITIL sendiri memberikan deskripsi mengenai praktek Tl
dengan adanya daftar cek, tugas dan prosedur yang dapat
disesuaikan dengan organisasi TI tersebut. ITIL mulai dikenal
semenjak tahun 1980.

2.2 Manfaat ITIL

Manfaat dari ITIL sendiri antara lain adalah:
e Mengoptimalkan kepuasan user dan konsumen akan
layanan T1.

e Mengoptimalkan kemampuan layanan.

e Penghematan keuangan.

e Meningkatkan keuntungan bisnis.

e Organisasi semakin efektif dan semakin fokus dengan
tujuan.

e Meningkatkan efisiensi dan efektivitas berdasarkan best
practice.



e Menyediakan bahasa yang sama melalui panduan
standard guna mengoptimalkan kepuasan pelanggan.

2.3 Lifecycle/Framework ITIL V3

-
-

Continual
Service
Improvement

Service
Strategy

Gambar 2.1 Lifecycle ITIL (van Bon, 2007)

Pengelolaan servis lifecycle dari ITIL ini dibagi menjadi 5
bagian, yakni:
Service Strategy
Service Design
Service Transition
Service Operation
Continual Service Improvement

aprwdE

2.3.1 Service Strategy

Service Strategy dimana pada fase ini servis strategi
berfungsi unuk memberikan panduan kepada implememtasi
ITSM (IT service management ) tentang bagaiman memandang
ITSM bukan sebuah konsep kemampuan organisasi, melainkan
aset strategis perusahaan (OGC, 2007). Dalam tahapan ini,



terdapat topik topik yang ditentukan dalam pembentukan pasar
layanan, tipe, karatesristik dam penyedia layanan internal maupun
eksternal. Dalam proses ini kita harusa dapat mendefiniskan
pasar, penawaran, aset strategi dan persiapan memulai
implemetasi. Sehingga proses yang dilakukan adalah:

e Service Portofolio Management

¢ Financial Management

2.3.2 Service Design

Service Design merupakan Kkegiatan perencanaan,
perancangan suatu sistem dengan tujuan untuk memberikan
kemudahan bagi penggunanya (OGC, 2007). Selain itu service
design menciptakan suatu sistem yang user friendly. Ada banyak
tahapan dalam proses design, salah satunya adalah tentang
security manajemen. Security manajemen ini tentang bagaimana
konsep keamanan di sebuah perusahaan. Hal paling penting yang
perlu di perhatikan keamanannya adalah keamanan tentang data
atau informasi di organisasi tersebut. Karena keaslian dan
kerahasian setiap data atau informasi menjadi sangat penting bagi
kelangsungan setiap organisasi. Karena data dan informasi
organisasi satu dengan yang lain bersifat berbeda dan unik
sehingga diperlukan suatu system manajemen keamanan untuk
menjaganya. Proses dari manajemen keamanan dilakukan dan
kendalikan oleh pihak-pihak manajemen keamanan dalam
organisasi tersebut. Proses pertamanya adalah:

e Kontrol

Dalam kontrol ini kegiatannya berisi tentang apa saja
syarat yang harus ada untuk manajemen kemanan ini.Lalu berisi
tentang kerangka manajemen keamanan dan juga laporan tentang
manajemen keamanan.

e Rencana

Pada rencana berisi tentang security untuk service level
agreements (SLA), kontrak yang mendasarinya, perjanjian tingkat
operasioanal sebagai rencana untuk organisasi dan yang terakhir
berisi tentang laporan rencana ini.



e Implementasi

Berisi tentang Klasifikasi dan pengelolaan aplikasi TI,
langkah-langkah antisipasi apa yang harus dilakukan untuk
pencegahan bila terjadi sesuatu diluar perencanaan, menerapkan
manajemen kemanan, melaksanakan control akses, dan yang
terakhir laporan.

e Evaluasi

Berisi tentang keseluruhan dari semua hasil yang telah
dikerjakan pada proses sebelumnya, setelah semua proses tersebut
dilakukan dapat dilihat bagaimana hasil dari proses secara
keseluruhan sehingga pada tahap ini dapat diketahui apa saja
kelemahan dan kelebihan dari system manajemen keamanan ini.

e Pemeliharan

Setelah melalui tahapan dari kontrol hingga tahapan
evaluasi, tahapan pemeliharan ini berguna tentang bagaimana
menjaga kualitas dari system keamanan manajemen ini sehingga
system dapat terus digunakan dan dapat terus di update mengikuti
perkembangan dari organisasi.

Dan dalam tahapan ini, terdapat sub-tahapan yang
menghasilkan dokumen servis design yang terstruktur. Sub-
tahapan tersebut adalah:

- Service Level Agreement (SLA)
- Service Design Package (SDP)
- Capacity Plan

- Underpinning Contract (UC)

2.3.3 Service Transition

Service transition adalah panduan yang digunakan oleh
organisasi untuk mengembangkan serta mengubah hasil design
layanan yang baru maupun layanan yang diubah spesifikasinya
kedalam lingkungan operasional (OGC, 2007). Tahapan yang
dilakukan dalam servis transition adalah:

e Transition Planning and Support
e Change Management
e Service Asset & Configuration Management



Release & Deployment Management
Service Validation

Evaluation

Knowledge Management

2.3.4 Service Operation

Service operation adalah tahapan dari lifecycle yang
mencakup semua Kkegiatan operasional harian pengelolaan
layanan TI. Dimana, terdapat panduan yang menunjukan
bagaimana mengeloa layanan Tl yang efektif dan efisien serta
menjamin Kkinerja yang telah dijanjikan perusahaan sebelumnya
(OGC, 2007). Untuk pembahasan lebih lanjut mengenai service
operation, akan dibahas lebih mendalam pada subbab 2.4.

2.3.5 Continual Service Improvement

Adalah panduan dalam menyusun dan memelihara
kualitas layanan dari proses desain transisi dan pengoperasiannya.
Dimana CSI mengkombinasikan berbagai prinsip dan metode dari
manajemen kualitas. Sub-tahapan dari CSI adalah:

e Service Review Report (SRR)
e CSI Register (CSI)

2.4 SERVICE OPERATION

Teori service operation berbasis ITILV3 akan digunakan
dalam penerapan peningkatan sistem layanan aplikasi AMS.
Seperti yang sudah dibahas di penjelasan di atas, diketahui bahwa
service operation adalah tahapan dari lifecycle yang mencakup
semua kegiatan operasional harian pengelolaan layanan TI.
Dimana, terdapat panduan yang menunjukan bagaimana
mengeloa layanan Tl yang efektif dan efisien serta menjamin
kinerja yang tlah dijanjikan ke pelanggan sebelumnya (OGC,
2007). Terdapat cakupan dari ruang lingkup service operation,
yakni:
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2.4.1 Event Management

Merupakan proses yang memonitor semua event yang
berpengaruh pada infrastruktur IT (OGC, 2007). Sebuah event
dapat didefinisikan sebagai setiap kejadian terdeteksi atau terlihat
yang memiliki arti penting bagi pengelolaan infrastruktur TI,
pemberian layanan TI dan evaluasi dampak deviasi yang mungkin
berpengaruh terhadap layanan. Event management merupakan
tahapan awal dalam service operation. Event biasanya merupakan
pemberitahuan yang dibuat oleh layanan TI, configuration item
atau monitoring tool. Layanan efektif operasi tergantung pada
status infrastruktur yang diketahui dan mampu mendeteksi setiap
penyimpangan dari pengoperasian normal atau operasi yang
diharapkan. Event management bertujuan untuk memberikan titik
masuk awal untuk pelaksanaan proses operasi. Selain itu,
menyediakan cara untuk membandingkan kinerja aktual dan
perilaku terhadap standar desain dan Service Level Agreement.

Event Management memiliki sub proses aktivitas, yakni:

Tabel 2.1 Sub-Proses Aktivitas Event Management

NO | SUB-PROSES PROSES ATRIBUT
AKTIVITAS TUJUAN AKTIVITAS
1 |ID ID, untuk | 1D

menjelaskan  id
insiden, contoh :
EM-01. Setiap
terjadi  peritiwa,
maka harus
diberikan nomor
id, dan setiap satu
peristiwa

memiliki satu
nomor id
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

tersendiri.

Hari/Tanggal

Hari/Tanggal
untuk
menjelaskan hari
dan tanggal
insiden  terjadi,
penulisan
berdasarkan
tanggal,

dan
(dd/mmlyy).

bulan,
tahun

Hari/Tanggal

Jam

Jam untuk
menjelaskan

waktu insiden
yang dikeluhkan

terjadi.

Jam

Peristiwa
Terjadi

Yang

Peristiwa Yang
Terjadi untuk
menjelaskan
penguraian
peristiwa
terjadi.

yang

Peristiwa
Terjadi

Yang

Kategori
Peristiwa

Kategori
Peristiwa
menjelaskan
pengkategorian

untuk

jenis peristiwa
sesuai dengan
jenis peristiwa
yang sudah

Kategori
Peristiwa
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NO [ SUB-PROSES PROSES ATRIBUT
AKTIVITAS TUJUAN AKTIVITAS
ditentukan.
6 | Signifikansi Signifikansi Signifikansi
Peristiwa Peristiva untuk | Peristiwa

menjelaskan
penguraian detail
penting peristiwa
apakah termasuk
Informational: ini
mengacu pada
suatu  peristiwa
yang tidak
memerlukan
tindakan apapun
dan tidak
mewakili
pengecualian.
Peringatan:
Peringatan
merupakan acara
yang dihasilkan
ketika layanan
atau perangkat
mendekati
ambang batas.
Peringatan ini
dimaksudkan
untuk  memberi
tahu orang yang
tepat, proses atau

alat sehingga
situasi dapat
diperiksa dan
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

tindakan yang
tepat diambil
untuk mencegah
pengecualian.
Atau dalam
pengecualian:
Pengecualian
berarti bahwa
suatu layanan
atau perangkat
saat ini beroperasi
normal  (namun
yang telah
ditetapkan).

Pemicu Peristiwa

Pemicu

Peristiwa untuk
menjelaskan  hal
yang memicu
munculnya
peristiwa tersebut.

Pemicu Peristiwa

Penutupan
Peristiwa

Penutupan
Peristiwa untuk
menjelaskan  hal
yang menjelaskan
bagaimana
peristiwa ini
diselesaikan.

Penutupan
Peristiwa

Sehingga, berikut adalah

dilakukan pada event management:

atribut dari aktivitas yang
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Tabel 2.2 Konten atribut aktivitas Event Management

No Atribut Aktivitas

ID

Hari/Tanggal

Jam

Peristiwa Yang Terjadi
Kategori Peristiwa
Signifikansi Peristiwa
Pemicu Peristiwa

8 | Penutupan Peristiwa

~N|[o|Oo|BR|WIN|IE-

2.4.2 Incident Management

Merupakan kejadian yang bukan merupakan bagian dari
operasi standar yang mungkin menyebabkan terhentinya atau
menurunnya kualitas pelayanan. (OGC, 2007).

Incident management menurut ITIL V3 membedakan
antara insiden (layanan interupsi) dan layanan permintaan
(permintaan standar dari pengguna, misalnya reset password).
Layanan permintaan tidak lagi dipenuhi oleh incident
management melainkan ada proses baru yang disebut request
fulfillment.

Untuk menetapkan tingkat kategori sebuah insiden dan
subkategorinya, dapat dilihat dengan kejelasan dan rincian data
laporan. Sebagai contoh, tanpa kategorisasi insiden, kita tidak
akan pernah tahu berapa banyak permasalahan yang terjadi setiap
harinya. Penetapan kategori incident management ini juga dapat
menggunakan kategori / subkategori secara otomatis dan
menetapkannya ke kelompok pemenuhan tertentu.

Tabel 2.3 Kategori dan Subkategori Incident Management

No Kategori Sub-Kategori

1 Request Account Locked




akan

No

Kategori

Sub-Kategori

Profile Reset

Password Expired

Inquiry / Help

Anti-Virus

Email

Internal Application

Software

Software

Operating System

Hardware

Server

Hardware

Memory

Storage

Network

LAN

Internet

Database

Database
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Dan setelah adanya penetapan kategori, maka dapat di
implementasikan sub-proses aktivitas insiden yang tejadi dimana
setiap insiden. Incident
management memiliki sub-proses aktivitas, yakni:

dilampirkan

pendefinisian

Tabel 2.4 Sub-Proses Aktivitas Incident Management

NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

ID

ID, untuk
menjelaskan  id
insiden, contoh :
IM-01. Setiap
terjadi  insiden,
maka harus
diberikan nomor
id, dan setiap satu
insiden memiliki
satu nomor id
tersendiri.

ID

Hari/Tanggal

Hari/Tanggal
untuk
menjelaskan hari
dan tanggal
insiden terjadi,
penulisan
berdasarkan
tanggal,

dan
(dd/mmlyy).

bulan,
tahun

Hari/Tanggal

Jam

Jam untuk
menjelaskan

waktu insiden
yang dikeluhkan

terjadi.

Jam

Identifikasi
Insiden

Identifikasi
Insiden
menjelaskan
penguraian
insiden

untuk

yang

Identifikasi
Insiden
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

terjadi.

Kategori Insiden

Kategori Insiden
untuk
menjelaskan
pengkategorian
jenis insiden
sesuai dengan
jenis insiden yang
terjadi.

Kategori Insiden

Prioritas Insiden

Prioritas Insiden
untuk
menjelaskan
tingkat  insiden
apakah perlu di
prioritaskan atau
di non
prioritaskan.
Prioritas insiden
dilakukan
berdasarkan
kategorisasi yang
telah dibuat
sebelumnya.
Prioritas
penanganan
insiden
dilakukan
berdasarkan
besarnya
implikasi insiden
terhadap kegiatan

dapat

Prioritas Insiden
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

bisnis utama
organisasi,
ataupun
berdasarkan
lamanya
penanganan

insiden

Diagnosa Awal

Diagnosa Awal
untuk
menjelaskan
pendiagnosaan
awal terhadap
insiden yang
dilakukan  oleh
setiap pihak yang
pertama kali
berhubungan
dengan pengguna
yang
mengeluhkan
insiden. Maka
diusahakan Analis
tersebut dapat
mendiagnosa apa
penyebab insiden
itu terjadi.

Diagnosa Awal

Eskalasi Insiden

Eskalasi
Pengerjaan
Insiden
menjelaskan
tindakan
menaikkan

untuk

level

Eskalasi Insiden
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NO SUB-PROSES PROSES ATRIBUT
AKTIVITAS TUJUAN AKTIVITAS
penanganan

insiden. Hal ini
berkaitan erat
dengan hasil
diagnosa awal
terhadap insiden.
Jika dari diagnosa
ditemukan insiden
yang tidak dapat
ditangani, maka
wajib  dilakukan
eskalasi insiden.
Eskalasi insiden
ada 2 macam,
yaitu eskalasi
fungsi dan
eskalasi hierarki.
Eskalasi  fungsi
adalah  tindakan
menaikkan level
penanganan
kepada satu level
diatasnya.
Sedangkan
eskalasi  hierarki
adalah  tindakan
menaikkan level
penanganan
melintasi  hirarki
organisasi
misalnya kepada
manajer 1T atau
developer  yang
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

terkait.  Apabila
inisden dapat
ditangani  maka
tidak ada eskalasi
insiden.

Diagnosis Insiden

Diagnosis
Insiden
menjelaskan
menuliskan
penemuan sumber

untuk

Diagnosis Insiden

masalah dari
insiden.
10 SOIUSi SOIUSi untuk SOIUSi
menjelaskan
tindakan yang
diambil untuk
menyelesaikan
suatu insiden.
11 | Waktu Waktu

Penyelesaian

Waktu Estimasi
Penyelesaian

untuk
menjelaskan
jangka waktu
yang  diberikan
oleh Analis
kepada user
dalam

penyelesaian
masalah.

Penyelesaian
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Berikut adalah atribut dari aktivitas yang dilakukan pada

incident management:

Tabel 2.5 Konten atribut aktivitas Incident Management

Z
o

Atribut Aktivitas

ID

Hari/Tanggal

Jam

Identifikasi Insiden

Kategori Insiden

Prioritas Insiden

Diagnosa Awal

Eskalasi Insiden

OO |[N[O|O1| P W|IN| -

Diagnosis Insiden

Solusi

=
o

Sehingga dapat diketahui

bagaimana mengembalikan

kualitas pelayanan setelah insiden terjadi untuk meminimalisir

gangguan terhadap pekerjaan user.

2.4.3 Problem Management

Problem management adalah kejadian atau insiden yang
terjadi berulang-ulang. Dimana akan dilampirkan data yang
menunjukan kejadian yang terjadi berulang kali sehingga strategi
dapat dibentuk guna mengatasi adanya permasalahan ini (OGC,
2007). Langkah langkah best practice untuk melakukan adanya
manajemen insiden. Dan dapat mencegah adanya masalah yang

berkelanjutan atau yang berulang.

Problem management memiliki sub-proses aktivitas,

yakni:
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Tabel 2.6 Sub-Proses Aktivitas Problem Management

NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

ID

ID, untuk
menjelaskan  id
insiden, contoh :
PM-01. Setiap
terjadi
permasalahan,
maka harus
diberikan  nomor
id, dan setiap satu
permasalahan
memiliki satu
nomor id
tersendiri.

ID

Hari/Tanggal

Hari/Tanggal
untuk
menjelaskan hari
dan tanggal
insiden terjadi,
penulisan
berdasarkan
tanggal,  bulan,
dan tahun
(dd/mmlyy).

Hari/Tanggal

Jam

Jam untuk
menjelaskan
waktu insiden
yang dikeluhkan
terjadi.

Jam

Identifikasi
Permasalahan

Identifikasi
Permasalahan

Identifikasi
Permasalahan
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

untuk
menjelaskan
penguraian
insiden
berulang
(permalasalahan
yang berulang).

yang

Kategori
Permasalahan

Kategori
Permasalahan
untuk
menjelaskan
pengkategorian
permasalahan
sesuai dengan
jenis insiden yang
terjadi.

Kategori
Permasalahan

Prioritas
Permasalahan

Prioritas
Permasalahan
untuk
menjelaskan
tingkat
permasalahan
apakah perlu di
prioritaskan atau
di non
prioritaskan.
Prioritas
permasalahan
dilakukan
berdasarkan
kategorisasi yang
telah dibuat

Prioritas
Permasalahan
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

sebelumnya.
Prioritas
penanganan
permsalahan
dapat dilakukan
berdasarkan
besarnya
implikasi
permasalahan
terhadap kegiatan
bisnis utama
organisasi,
ataupun
berdasarkan
lamanya
penanganan
permasalahan.

Diagnosa
Permasalahan

Diagnosis
Permasalahan
untuk
menjelaskan
pendiagnosaan
awal terhadap
permasalahan.
Dapat diusahakan
bahwa Analis
dapat
mendiagnosa apa
penyebab
permasalahan itu
terjadi.

Diagnosa
Permasalahan
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

Pengaruh  Pada
AMS

Pengaruh Pada
AMS untuk
menjelaskan
pendiagnosaan
pengaruh
permasalahan
apabila tidak
segera ditangani.

Pengaruh  Pada
AMS

Cara Penyelesaian

Cara
Penyelesaian
untuk
menjelaskan cara
yang di lakukan
untuk
menyelesaikan
permasalahan
tersebut.

Cara Penyelesaian

10

Status
Penyelesaian

Status
Penyelesaian
untuk
menjelaskan
status
permasalahan saat
ini apakah sudah
terselesaikan
(DONE); atau
sedang dalam
proses pengerjaan
(WORKING ON
PROGRESS).

Status
Penyelesaian
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Berikut adalah konten dari aktivitas yang dilakukan pada
problem management:

Tabel 2.7 Konten atribut aktivitas Problem Management

Atribut Aktivitas

ID

Hari/Tanggal

Jam

Identifikasi Permasalahan
Kategori Permasalahan
Prioritas Permasalahan
Diagnosa Permasalahan
Pengaruh Pada AMS
Cara Penyelesaian

10 Status Penyelesaian

2.4.4 Request Fulfillment

Z
o

D[N0 B~|WIN|—

(o]

Request Fulfillment merupakan salah satu proses dalam
ITIL service operation yang mana menyediakan layanan
mengenai request atau keinginan user. Requets fulfillment ini
bertanggung jawab atas bagaimana sebuah perusahaan mampu
memenuhi kebutuhan-kebutuhan dari user -nya. Misalkan dengan
menambahkan aplikasi pendukung dan fasilitas layanan. Tahapan
ini juga merupakan sebuah langkah dimana seorang user dapat
melakukan request untuk bisa mengembangkan layanan.
Tujuannya adalah agar para pengguna dapat melakukan request
dan menerima layanan sesuai dengan standar serta agar
memungkinkan T1 untuk memenuhi layanan. Request Fulfilment
mempunyai kegunaan untuk menyediakan akses yang cepat dan
efektif untuk layanan standar.

Request Fulfillment memiliki sub-proses aktivitas, yakni:
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Tabel 2.8 Sub-Proses Aktivitas Request Fulfillment

NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

ID

ID, untuk
menjelaskan  id
permintaan

penambahan fitur,
contoh : RQ-01.
Setiap  terdapat
permintaan

penambahan fitur
baru, maka harus
dicatat dan
diberikan  nomor
id, setiap fitur
yang diminta
memiliki id
tersendiri.

ID

Fitur

Fitur untuk
menjelaskan
nama fitur yang

ingi ditambahkan.

Fitur

Persetujuan
Finansial

Persetujuan
Finansial
menjelaskan
approved atau
non approved.
Approved adalah
permintaan
penambahan fitur
sudah di setujui
dalam ruang
lingkup finansial.

untuk

Persetujuan
Finansial
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

Sedangkan  non
approved adalah
permintaan
penambahan fitur
belum disetujui.

Persetujuan Akhir

Persetujuan
Akhir

menjelaskan
approved atau
non approved.
Approved adalah
permintaan

penambahan fitur
sudah di setujui.

untuk

Sedangkan  non
approved adalah
permintaan

penambahan fitur
belum disetujui.

Persetujuan Akhir

Pemenuhan
Permintaan

Pemenuhan
Permintaan
untuk
menjelaskan
untuk
menjelaskan
approved atau
non approved.
Approved adalah
permintaan
penambahan fitur
sudah di setujui.
Sedangkan  non

Pemenuhan
Permintaan
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

approved adalah
permintaan
penambahan fitur
belum disetujui.

Alasan

Alasan untuk
menjelaskan
rincian alasan
mengapa
permintaan
penambahan fitur

tersebut dipenuhi.

Alasan

Batas Waktu

Permintaan

Batas Waktu
Permintaan
untuk
menjelaskan
tanggal
permintaan di
tambahkan.

Batas Waktu

Permintaan

Waktu
Penyelesaian

Waktu
Penyelesaian
untuk
menjelaskan
tanggal
permintaan

di selesaikan.

fitur

Waktu
Penyelesaian

Tantangan

Tantangan untuk
menjelaskan CSF

atau KPI. CSF
(critical ~ success
factors)  adalah
sebuah  penentu

Tantangan
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NO SUB-PROSES PROSES ATRIBUT
AKTIVITAS TUJUAN AKTIVITAS
untuk tercapainya
sebuah misi
aplikasi ini.

Sedangkan  KPI
(key performance

indocators)
merupakan  alat
ukur dalam
mencapai  CSF
tersebut.

Berikut adalah atribut dari aktivitas yang dilakukan pada
request fulfillment:

Tabel 2.9 Konten atribut aktivitas Request Fulfillment
Atribut Aktivitas

Z
o

ID

Fitur

Persetujuan Finansial
Persetujuan Akhir
Pemenuhan Permintaan
Alasan

Batas Waktu Permintaan
Waktu Penyelesaian
Tantangan

O[N] PW|IN| -

2.4.5 Access Management

Bertujuan untuk memberikan informasi mengenai
pengguna yang memiliki hak kewenangan akses layanan dan
yang tidak memiliki (OGC, 2007). Pada dasarnya, proses ini
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ditetapkan guna adanya manajemen keamanan informasi. Serta
untuk memberikan hak user layanan kepada user yang resmi, dan
mencegah akses user yang tidak resmi. Proses dari Access
Management pada dasarnya melaksanakan kebijakan yang
ditetapkan dalam Manajemen Keamanan IT.

2.4.5.1 Syarat Access Management

a)

b)

d)

e)

Hak Akses

Satu set data yang mendefinisikan layanan apa saja
yang diijinkan untuk diakses oleh user. Definisi ini dicapai
dengan menetapkan user, yang diidentifikasi adalah
identitas user, untuk satu atau lebih User Roles.

Permintaan Hak Akses

Permintaan untuk memberikan, mengubah atau
mencabut hak untuk menggunakan layanan tertentu atau
mengakses harta tertentu.

User identity record

Satu set data dengan semua  rincian
pengidentifikasian user atau orang. Hal ini digunakan untuk
memberikan hak kepada user atau orang.

User role requirement

Satu set data dengan semua  rincian
pengidentifikasian user atau orang. Hal ini digunakan
untuk memberikan hak kepada user atau orang.

User identity request
Permintaan  untuk  membuat, mengubah atau
menghapus identitas user.
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f)

9)

User role

Peran sebagai bagian dari sebuah katalog atau
hirarki semua peran (tipe user) dalam organisasi. Hak akses
didasarkan pada peran yang pemakai individu memiliki
sebagai bagian dari sebuah organisasi.

User role access profile

Satu set data yang mendefinisikan tingkat akses ke
layanan atau kelompok jasa untuk jenis tertentu user ("User
Roles™). User Role Access Profile membantu melindungi
kerahasiaan, integritas dan ketersediaan aset dengan
mendefinisikan informasi apa yang dapat dimamfaatkan
olen pengguna komputer, program yang dapat mereka
jalankan, dan modifikasi apa yang mereka bisa buat.

Persyaratan dari sisi bisnis untuk katalog atau
hirarki peran user (tipe user) dalam organisasi. Hak akses
didasarkan pada peran yang pemakainya individu yang
dimiliki,sebagai bagian dari sebuah organisasi.

Access Management memiliki sub-proses aktivitas,
yakni:

Tabel 2.10 Sub-Proses Aktivitas Access Management

NO

SUB-PROSES PROSES ATRIBUT
AKTIVITAS TUJUAN AKTIVITAS

No Id Insiden ID, untuk | No Id Insiden

menjelaskan  id
per user yang

memiliki hak
akses atas
penggunaan

AMS. Setiap user
memiliki satu id.
Contoh id : AM-
01.
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NO

SUB-PROSES
AKTIVITAS

PROSES
TUJUAN

ATRIBUT
AKTIVITAS

User

User

User untuk
menjelaskan jenis
user yang telah
ditetapkan.

3 Hak Akses Hak Akses

Hak Akses untuk
menjelaskan hak-
hak yang dimiliki
user tersebut
dalam AMS.

Berikut adalah atribut dari aktivitas yang dilakukan pada
access management:

Tabel 2.11 Konten atribut aktivitas Access Management

No Aktivitas
1 ID
2 User
3 Hak Akses

25 TATA KELOLA

Tata kelola merupakan sebuah rangkaian proses,
kebiasaan, kebijakan, aturan dan institusi yang mempengaruhi
pengarahan, pengelolaan ataun pengontrolan suatu organisasi.
Tata kelola juga merupakan sistem yang bertujuan untuk
meningkatkan kesejahteraan organisasi. (Khomsiyah, 2005) Tata
kelola juga mencakup hubungan antara pemangku saham,
manajemen dan dewan direksi, pemangku kepentingan lainnya
antara lain adalah karyawan. Tata kelola menjelaskan bagaimana
perusahaan diawasi, dan memberikan dorongan bagi organisasi
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dalam mencapai tujuan ang telah ditetapkan sebelumnya, yang
mana bertujuan dalam meningkatkan organisasi agar menjadi
lebih baik.

Tata Kelola Perusahaan yang Baik berkaitan dengan
pengambilan keputusan yang efektif, yang bersumber dari budaya
perusahaan, etika,nilai, sistem dan lain-lain. Kerangka kerja tata
kelola perusahaan (corporate governance) harus memastikan
bahwa pengungkapan yang tepat waktu dan akurat dilakukan
terhadap semua hal yang material berkaitan dengan perusahaan,
mencakup situasi keuangan, kinerja, kepemilkan, dan tata kelola
perusahaan.

Tata kelola memiliki komponen yang di identifikasi
menjadi infrastruktur yang dibutuhkan dalam mendukung
pembuatan dokumen, adapun infrastuktur yang akan melengkapi
dokumen ini antara lain sebagai berikut:

a) Panduan
Dokumen ini merupakan dokumen utama yang menjadi
acuan dalam penggunaan dokumen pendukung

b) Kebijakan
Dokumen kebijakan merupakan dokumen yang berisi
kebijakan untuk melakukan aktivitas yang dijelaskan di
dalam prosedur

c) Prosedur
Prosedur adalah infrastruktur yang berisi langkah — langkah
yang seragam untuk menjalankan tiap aktivitas proses
bisnis aplikasi manajemen surat.

d) Instruksi
Instruksi merupakan dokumen yang berisi perintah untuk
menjalankan langkah pada prosedur dan secara khusus
ditujukan pada formulir yang membantu jalannya proses
bisnis aplikasi manajemen surat.

e) Formulir
Formulir merupakan alat bantu yang mendukung
tercapainya langkah — langkah aktivitas proses bisnis
aplikasi manajemen surat.
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Dikarenakan perusahaan berada di bawah tekanan yang
meningkat untuk memenuhi tujuan proses bisnis perusahaan
mereka. Pemilihan standar bagi tata kelola patut ditekankan.
Banyak standar yang dapat digunakan, seperti halnya kesesuaian
antara ITIL dan COBIT yang memiliki beberapa kesamaan. Dapat
dilihat cakupan antara COBIT 5 (COBIT wversi terbaru)
mencakupi dari ruang lingkup ITIL V3. (Peter Hill)

Tabel 2.12 Mapping ITIL V3 dan COBIT 5

| ITIL V3
Lifecycle Service
Operation

COBIT5
Control Obijectives

Event
Management

APOO03 Manage Enterprise Architecture

BAIO1 Manage Programmes and Projects

BAIO6 Manage Changes

BAIO7 Manage Change Acceptance and
Transitioning

DSS01 Manage Operations

DSS06 Manage Business Process Controls

MEAO1 Monitor, Evaluate and Assess
Performance and Conforman

APOO03 Manage Enterprise Architecturece

Incident
Management

DSS01 Manage Operations

DSS02 Manage Service Requests and
Incidents

DSS02.01 Define incident and service
request classification schemes

DSS02.02 Record, classify and prioritise
requests and incidents

DSS02.04 Investigate, diagnose and
allocate incidents




36

| ITIL V3 COBIT5
Lifecycle Service Control Objectives
Operation

DSS02.05 Resolve and recover from
incidents
DSS02.06 Close service requests and
incidents
APOO03 Manage Enterprise Architecture
DSS03 Manage Problems
DSS03.01 Identify and classify problems
DSS03.02  Investigate and  diagnose
problems

Problem DSS03.03 Raise known errors

Management DSS03.04 Resolve and close problems

DSS03.05 Perform proactive problem
management
APOO03 Manage Enterprise Architecture
MEAOQO1 Monitor, Evaluate and Assess

Request Performance and Conformance

Fulfillment DSS01 Manage Operations

EDMO2 Ensure Benefits Delivery
APOO03 Manage Enterprise Architecture

Access APOO03 Manage Enterprise Architecture

Management

Namun dikarenakan perusahaan membutuhkan standar
bagi infrastruktur layanan AMS, maka dirasa ITIL V3 telah
melengkapi kebutuhan perusahaan dan menjadi standar dalam
pembuatan dokumen tata kelola.
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2.6 Aplikasi Manajemen Surat (AMS)

AMS (Aplikasi Manajemen Surat) Adalah aplikasi

komputer sebagai sarana pengelolaan administrasi kesekretariatan

berupa
khusus

surat “NON RAHASIA”, produk hukum, surat bentuk
maupun nota dinas dan pendistribusian softcopy surat

serta sentralisasi arsip di lingkungan PT PLN (Persero) yang

DEPUTI
MANAGER

SURYONO

SUPERVISOR
INFRASTRUKTUR

SUPERVISOR

APLIKASI

ANTON $ B UTOMO

- AGUSPRASETIAWAN NW
- JUSUF BUDIANTO

CHANGE
ADVISORY DEVELOPER
BOARD
RASYID BASUKI - VIKY HAUMAHU BAYUNMATIFRDRA] - CAHYA PURBA
WIRAWAN HIDAYAT
- RASYID BASUKI DEDY ARDIANSYAH - SANDY KUKUH

dapat diakses melalui media Intranet maupun Internet.

2.6.1

a)

b)

c)
2.6.2

Tujuan AMS

Mempermudah dan  mempercepat pendistribusian,
penelusuran, pemantauan terhadap arsip surat menyurat
dan tindaklanjut disposisi baik surat external maupun
internal.

Mereduksi biaya penggandaan dokumen kedinasan dan
lampirannya beserta jasa pengirimannya.

Mendukung program 5S, GCG & HTS.

Struktur Penanggung Jawab AMS
Dalam Aplikasi Manajemen Surat (AMS) terdapat

manajemen penanggung jawab dari layanan yang dihasilkan oleh
AMS. Dapat dilihat di bagan dibawah ini.
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DEPUTI

MANAGER
SURYONO

SUPERVISOR SUPERVISOR

INFRASTRUKTUR | APLIKASI

- AGUSPRASETIAWAN NW
- JUSUF BUDIANTO

ANTON S B UTOMO

CHANGE
ADVISORY

DEVELOPER

BOARD

RASYID BASUKI - VIKY HAUMAHU BAYU MAHENDRA
WIRAWAN HIDAYAT
- RASYID BASUKI DEDY ARDIANSYAH

- CAHYA PURBA
- SANDY KUKUH

Gambar 2.2 Struktur Penanggung Jawab AMS

a) Deputi Manager
- Turut mengawasi kemajuan pengembangan
AMS.
- Memberikan kritikan dan masukan secara teknis
maupun non teknis.
b) Supervisor Infrastruktur
- Turut mengawasi kemajuan pengembangan
AMS.
- Memberikan kritikan dan masukan secara teknis
maupun non teknis.
c) Supervisor Aplikasi
- Turut mengawasi kemajuan pengembangan AMS
- Memberikan kritikan dan masukan secara teknis
maupun non teknis
d) Change Advisory Board
- Menyetujui perubahan yang ada dalam AMS.
e) Analis
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- Menerjemahkan kebutuhan klien / user ke dalam
AMS.

- Melakukan pembelajaran pada keseluruhan
sistem untuk mendesain sistem dan perangkat
lunak AMS.

- Membuat desain diagram yang dibutuhkan untuk
AMS.

- Menganalisa permasalahan yang terjadi dalam
AMS.

f) Developer

- Menerjemahkan desain ke dalam kode — kode
pemrograman.

- Melakukan refaktor terhadap fitur dan kode
program.

- Melakukan integrasi program secara terus —
menerus.

- Melakukan pemrograman berpasangan untuk
saling menguji program yang telah dibuat.

- Menyelesaikan  permasalahan  yang telah
dianalisis oleh Analis.

- Menambahkan fitur sesuai permintaan yang telah
disetujui.

g) IT Helpdesk

- Bertanggung jawab secara penuh dalam hal
pelayanan AMS bagi pengguna dalam civitas PT
PLN (PERSERO) Distribusi Jawa Timur dan
sebagai perantara antara pengguna dengan tim
pengembang dan manajemen AMS.
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BAB 3
METODOLOGI

Pada bab ini akan dijelaskan tahap — tahap pengerjaan
tugas akhir. Tahapan tersebut dimulai dari studi literatur sampai
tahap terakhir yang menghasilkan dokumen tata kelola berbasis
service operation pada ITIL V3.

3.1 Studi Literatur ITIL V3

Dalam tahapan ini yang dilakukan adalah pembelajaran
dan pemahaman literatur yang berkaitan dengan ITIL V3.
Beberapa yang akan dipelajari seperti tahapan dari service
operation yang akan menjadi kunci penting dari dokumen ini.
Kelima fase dari service operation akan diterapkan guna
memberikan dokumen yang dapat menjadi panduan dalam
layanan Aplikasi Manajemen Surat, dimana kelima tehapan ini
akan menjadi acuan dalam penulisan tugas akhir ini. Fase tersebut
adalah: event management, incident management, problem
management, request fulfillment dan access management.
Sehingga dihasilkan sebuah kondisi ideal yang yang dijadikan
acuan dalam pengerjaan tugas akhir ini.

3.2 Analisa Kondisi Exsisting

Untuk melakukan identifikasi kondisi existing, teknik
yang digunakan adalah wawancara kepada representatif / user dari
Aplikasi Manajemen Surat mengenai permasalahan saat ini dan
harapan yang di inginkan oleh user mengenai layanan AMS.
Sehingga yang diharapkan dari mengidentifikasi kondisi existing
adalah, dapat mengetahui informasi GAP pada AMS dengan lebih
objektif. yang akan dilakukan dalam langkah metodologi
selanjutnya.

41
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3.3 Analisa GAP

Dalam tahapan ini akan diketahui celah atau kesenjangan
dalam AMS. Dimana GAP terbentuk ketika terjadi
ketidaksesuaian antara keadaan saat ini dan keadaan yang
diharapkan. Pencarian GAP disini dilakukan untuk mengetahui
kondisi sebenarnya dan kondisi yang diharapkan bagi layanan
AMS ini. Disini dilakukan perbandingan analisa antara kondisi
ideal dan kondisi yang saat ini pada layanan AMS, sehingga
diketahui kesenjangan yang ada, sehingga menghasilkan filtering
data antara kondisi ideal dan kondisi yang saat ini pada layanan
AMS.

3.4  Fit-In Service Operation

Dalam tahapan ini dilakukan pemetaan antara gap yang
ada dengan kondisi ideal yang seharusnya pada layanan AMS.
Proses pemetaan mengenai gap yang ada pada layanan AMS
dengan kondisi ideal AMS sehingga dapat di hasilkan data yang
tersaring guna pembekalan dalam kelanjutan pembuatan dokumen
buku produk. Hasil dari tahapan ini berupa filtering data
mengenai gap yang ada pada layanan AMS dengan kondisi ideal
AMS yang menjadikan hasil rekomendasi dalam mengoptimalkan
layanan AMS dengan pembuatan buku produk.

3.5 Pembuatan Dokumen Tata Kelola

Setelah ditemukan kondisi existing dan kondisi yang
diharapkan serta GAP yang dimiliki pada layanan AMS ini, maka
pembuatan dokumen tata kelola dikerjakan. Tidak lupa dilakukan
penyesuaian dengan teori service operation pada ITIL V3 dalam
melengkapi pembuatan dokumen ini. Dalam tahapan ini juga akan
di identifikasi infrastruktur lain yang dibutuhkan dalam
mendukung pembuatan dokumen ini, adapun infrastuktur yang
akan melengkapi dokumen ini antara lain sebagai berikut:

a) Panduan
Dokumen ini merupakan dokumen utama yang menjadi
acuan dalam penggunaan dokumen pendukung
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b) Kebijakan
Dokumen kebijakan merupakan dokumen yang berisi
kebijakan untuk melakukan aktivitas yang dijelaskan di
dalam prosedur

c) Prosedur
Prosedur adalah infrastruktur yang berisi langkah — langkah
yang seragam untuk menjalankan tiap aktivitas proses
bisnis aplikasi manajemen surat.

d) Instruksi

Instruksi merupakan dokumen yang berisi perintah untuk
menjalankan langkah pada prosedur dan secara khusus
ditujukan pada formulir yang membantu jalannya proses
bisnis aplikasi manajemen surat.
e) Formulir

Formulir merupakan alat bantu yang mendukung
tercapainya langkah — langkah aktivitas proses bisnis
aplikasi manajemen surat.

Infrastruktur tersebut akan menjamin dokumen tata kelola

berbasis service operation pada ITIL V3 ini.

3.6 Validasi

Validasi mengenai dokumen ini akan dilakukan dengan
pihak PT PLN (PERSERO) Distribusi Jawa Timur menggunakan
teknik wawancara yang berstandar pada kondisi ideal yang telah
ditetapkan. Dilakukan wawancara ulang mengenai perbandingan
dokumen yang sudah jadi dan standar pada kondisi ideal yang
telah ditetapkan sehingga dihasilkan persetujuan atas dokumen
tata kelola pemeliharaan layanan Aplikasi Manajemen Surat
(AMS) pada PT PLN (PERSEROQ) Distribusi Jawa Timur
berbasis service operation pada ITIL V3.
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| PROSES ‘ KELUARAN
Sarvice Operation pada ITIL V3. Memerpphan kelima tahopan dad  semvies | Eondisi ideal yang yang dijadikan acuan dalam
operation ymg digmekan, yakmi : evenr | | pengeramn tiges akhirmi
managemen!, incident manggement probiem
manggement, request Ajffiment dan access |
PROSES KELUARAN
Wawancar kpada represenmatif [ user dari Dbk ymg km dawancamsi adabh | | Data sepumr koodisi st fn yag sudah
Apikasi  Mamjjemen  Swat  mengemai npmzmhnfmwdanpmgnm Aplasi disesuaikan dengon koodis ideal paca saat
permasalahan saxt i dan hampa yang di Mm]msmmgmmakmmhm proses wawancara berlngsung.
ingitkan olsh user mengenai Layanan AMS samai dalam mengidentifeas kondisi ecsiting pada
: TR layanan AMS saatini
dengan servico operarion/kondisi ideal
==
PROSES EELUARAN
T Melakukan perbendingan analisa antara kondist Filtering hasil perbendingan data antera hondisi
Setalah menzemaimi bondisi xising maka akan ideal dan kondisi yang saat ini pada la ideal dan ondisi yang mat ini pada layanan
diketatus celah ata kesenjangan dalam AMS. AMS, sebinge @ketabui lmumyn’mgm AMS.
a | ‘
PROSES KELUARAN
Melakukan pemetarn mengenai gap yag ada Filtesing data mengenai gap yang ada pada
Melzkukan pemetain antara gap yang ada dengn pada layanan AMS Gengan kondisi ideal AMS layeman AMS denpan kondisi ideal AMS
ondisi ideal (service operation) yang sehanusoya sehingga dapat di hazikan data yang tersaring dengan hasil pamataan gp.
‘pada byanan AMS. guna pembekalan dalam kelanjuan pembuztn
dokumen |
PROSES KELUARAN
Melskulon pembuatn dokumen fi kebl Dabumen taa kelola pemelibarm layanan
Pembuatan dokumen tata kalola berbasis service yapg bersi panduan. kebijakan, prosedur, Aplikasi Manajemen Surat (AM3) pada PT.
operation pada ITIL V3 insmubsi, chockiizt formuiir, tempiate, dan PLN (PERSERC) Dismbusi Jawa Timur
2 : infaswuknr ln yamg dibumbkan | yang barbasis service gperarion pada TTIL V3 dan
wmdmynmopammpadam ‘ | uku produk.
PROSES KELUARAN
= - == Wawancama uling mespemai  pesbandinzn Persetjuan  amas  dokumen faa  keloh
Validsi wengenai dokumen ind aban dilaiukan dokumen Jang sulah jad dan stmdar pada pemelifaraan layanan Aplfkasi Memajemen
dengan pihak PT. PLN (PERSERD) Distibusi Yondisi ideal yang telah ditetapkan. Sumt (AMS) pada PT. FLN (PERSERQ)
Jawa Timur menggunakan tekodk wawancan yang Diswhusi Jawa Timar betbasis sarvice
basndr pada keofisi ideal yamg telah |np.mnmpmmmmm
ditetapkan produk

Gambar 3.1 Metode Pengerjaan Tugas Akhir

Model konseptual adalah rancangan terstruktur yang
berisi konsep yang saling berkaitan. Konsep yang sesuai dengan
jalannya metodologi pengerjaan tugas akhir. Sehingga,
memudahkan penulis dalam pengerjaan tugas akhir. Dapat dilihat
pada gambar 3.2.



KOMNDIS] IDEAL
BERDASARKAN ITIL
V3

FIT IN SERWICE
DPERATION

PEMBUATAN
DOKUMEN TATA
KELOLA

Gambar 3.2 Model Konseptual Pengerjaan Tugas Akhir
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Lampiran A

Hasil Wawancara dengan Analis AMS

Topik Kondisi Exsisting AMS
Tempat Departemen IT PT PLN (PERSERO)
Distribusi Jawa Timur
Tanggal 18 November 2013
Narasumber / Viky Haumahu/Analis
Jabatan Anton S B Utomo/ Supervisor Aplikasi
Bayu Mahendra/ Developer
Sandy Kukuh/ IT Helpdesk
Tujuan Mengetahui kondisi existing pada AMS.
Wawancara
Kategori Pertanyaan dan Jawaban
PERTANYAAN
Saya akan mewawancarai mengenai data
kondisi existing seputar layanan AMS. Akan
saya bagi menjadi 5 kategori sesuai dengan
kategori yang terdapat dalam ITIL V3.
- Dalam kategori request, apakah pernah
Kategori terjadi user tidak dapat login walaupun
Request sudah teregister,
- Mengapa bisa sampai terjadi?
( Account JAWABAN
Locked, Profile | Ya, pernah, kalau tidak bisa login walaupun
Reset, sudah teregister biasanya orang yang mutasi
Password kerja, jadi perlu pembaharuan akun AMS nya
Expired) sesuai daerah, dan itu harus menunggu

developer untuk mengapprove akunnya. Kalau
tidak dapat login secara sistem belum pernah,
mungkin karena jaringan atau karena akun
belum di approve saja oleh developer. Dan

A-1




mungkin dapat login tapi ada beberapa
permasalahan seperti hang, fitur tidak dapat di
akses karena sistem ngelack.

PERTANYAAN

Apabila user mengganti profil apakah juga
harus menunggu approval dari developer atau
bisa update kapan saja ?

JAWABAN

Kalau melakukan perubahan data pada profil
juga harus diapproval, ini kenapa harus
menunggu

approvalnya? Karena perubahan profil yg
hanya bs dirubah hanya kedudukan (wilayah
kerja) user, kalau tidak ada tahapan

approval kan menjadi tidak secure, harus
dipastikan secara data user saat itu terlebih
dahulu.

Kategori
Inquiry
/Help

(Email,
Internal
Application,
Anti Virus)

PERTANYAAN
- Untuk layanan AMS, apakah berfungsi

24 jam?
- Apakah layanan ini apakah digunakan

24 jam?
- Apakah Helpdesk AMS juga berfungsi

24 jam?

JAWABAN

- Ya, adanya aktivitas kerja sehari-hari
membuat adanya surat keluar dan
masuk setiap hari sehingga notifikasi
untuk  user dalam  pembuatan
surat/penerimaan surat akan ada setiap
hari.

- Tidak, layanan ini  umumnya
digunakan hanya pada jam Kerja
namun dapat diakses 24 jam dimana
saja.
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- Untuk Helpdesk hanya berfungsi pada
jam  kerja  saja, belum ada
pengembangan agar berfungsi 24 jam.

PERTANYAAN
Apakah fungsi user AMS sudah terlaksana
dengan baik?

JAWABAN

Ya. Sejauh ini user sudah melakukan peran
sesuai SOP yang diberikan. Upload hanya bisa
dilakukan oleh user seketaris dan user
seketariat. User Sekretaris dan user Sekretariat
tidak dapat menghapus surat yang sudah di
upload, penghapusan harus secara manual (dari
pihak developer). User Sekretaris dan user
Sekretariat hanya bisa mengedit dan mereplace
surat. User standar hanya bisa membaca surat.

PERTANYAAN
Apakah anti virus sudah digunakan secara
maksimal?

JAWABAN
Belum. Sejauh ini belum ada maintanance anti
virus untuk aplikasi AMS ini.

Kategori
Software

(Operating
System,
Software)

PERTANYAAN
Untuk AMS sendiri, apakah ada history yang
digunakan dan bagaimana pengecekannya?

JAWABAN

Untuk AMS sendiri, apakah ada history yang
digunakan dan bagaimana pengecekannya?
Tidak ada history perubahan data, hanya ada
status data terakhir. Harusnya ada update
bahwa ini dokumen update revisi atau apalah
dan AMS juga tidak memiliki history dan
pengkodean surat yg di replace.

PERTANYAAN
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Kategori
Software

(Operating
System,
Software)

- Apakah ada menu untuk membatalkan
pendisposisian surat?

- Apakah ada menu untuk menghapus
surat?

JAWABAN

- Tidak dapat membatalkan
pendisposisian surat.Belum ada
pengembangan aplikasi dalam menu
pembatalan pendisposisian surat,
makanya ditekankan pada SOP, tidak
boleh salah tagging surat, Kalaupun
salah, AMS kan ini mewadahi surat yg
non rahasia dan main usernya adalah
pegawai jadi sementara ini tidak apa-
apa.

- Sebenarnya bisa dihapus, tapi harus
melalui developer dahulu.

PERTANYAAN
- Ada berapa user AMS?
- Apakah pernah teruji live semua user
login bersama?

JAWABAN
- Kurang lebih usernya ada 3000 lebih
- Kalau di konfigurasinya server, user
yang dapat online dalam 1 waktu kita
lebihi, 15000 user cuma memang
belum pernah dicoba untuk login yang
bersamaan.

PERTANYAAN
Apakah maintanance AMS sudah dilakukan
secara rutin?

JAWABAN
Tidak. Belum adanya maintanance operating
system dan software AMS.

PERTANYAAN
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Bagaimana bentuk dokumentasi aktivitas
AMS? Seperti peristiwa perubahan fitur atau
ada insiden yang terjadi.

JAWABAN

Masih belum memiliki pendokumentasian
AMS yang tertulis. Juga tidak adanya
dokumentasi aktivitas perubahan pada layanan
AMS sehari-hari.Tidak adanya dokumentasi
permasalahan terkait layanan AMS. Dan belum
adanya dokumentasi problem solving
documentation.

Kategori
Hardware

(Server,
Memori,Storage,
Hardware)

PERTANYAAN
- Apakah developer dapat mengetahui
sisa memori?
- Bagaimana cara developer mengetahui
apabila memori hampir penuh?

JAWABAN
- Tidak. Developer belum memiliki
adanya sistem warning untuk
penambahan memori.
- Biasanya sudah mulai lemot dan baru
mulai ditambahkan.

PERTANYAAN
Apakah ada maintanance untuk memori, server
dan hardware secara rutin?

JAWABAN

Tidak, tidak ada maintanace rutin untuk server,
tidak ada maintanace rutin untuk hardware dan
untuk memori juga belum ada.

PERTANYAAN
Apakah  AMS memiliki sebuah Disaster
Recovery Plan?

JAWABAN
Tidak. Belum adanya Disaster Recovery Plan.
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PERTANYAAN
Apakah  AMS pernah mengalami lack
application?

JAWABAN
Ya. Lack application karena belum adanya auto
restart service.
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Lampiran B

Hasil Wawancara Kondisi Request Fulfillment AMS

Topik Request Fulfillment AMS
Tempat Departemen IT PT PLN (PERSERO)
Distribusi Jawa Timur
Tanggal 08 November 2013
Narasumber / Viky Haumahu/Analis
Jabatan
Tujuan Mengetahui kebutuhan permintaan
Wawancara penambahan fitur pada AMS.
Kategori Pertanyaan dan Jawaban
PERTANYAAN
Dalam kategori kebutuhan fitur dalam AMS,
yang sekiranya masih dibutuhkan kira-kira apa
saja ya Pak?
JAWABAN
e Adanya permintaan untuk fitur surat
rahasia.
o Belum adanya metode change request.
Request e Adanya permintaan untuk fitur
Fulfillment

notifikasi untuk developer.

Pembuatan draft surat dinas sedapat
mungkin paperless.

Perlunya  manajemen  pengelolaan
server.

General Manager belum memiliki fitur
reporting surat yang sudah
dikeluarkan/dibuat.

Belum memiliki fitur log user.
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Belum memiliki versi mobile.

Belum memiliki fitur pengkategorian
surat.

Belum memiliki fitur mail auto
refresh.

Belum memiliki fitur chatting.

Belum memiliki menu pergantian
template/interface.

B-2




Lampiran C

Hasil Wawancara Analisa Fit-In Service Operation AMS

Topik
Analisa Fit-In Service Operation AMS
Tempat . | Departemen IT PT PLN (PERSERO)
Distribusi Jawa Timur
Tanggal . | 10 Desember 2013
Narasumber/ | : | Viky Haumahu/Analis
Jabatan
Tujuan .| Mengetahui alasan belum terealisasinya
Wawancara kondisi exsisting dan kondisi ideal AMS.
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
1 User tidak | User dapat | Berdasarkan Adanya ketidak
dapat login | melakukan kondisi Sesualan
_ walaupun login  tanpa | exsisting  dan g_or“_?_'li‘_ y"’}”ﬁ
Kategori sudah masalah. kondisi ideal ulsr:r” ' ;ar?g
Request teregister. galng masi_h mutasi kantor
elum  sesuai,
( Account cirak dan belum
Locked ra-xdra adanya
. ' penyebab approval oleh
Profile Reset, e dmi
terjadinya adamin.
Password . .
. ketidaksesuaian
Expired) .
itu apa ya Pak?
2 User dapat | User tidak | Berdasarkan Karena belum
login  namun | memiliki kondisi memiliki
menu  tidak | permasalahan | exsisting dan | PeNgecekan ;
dapat di akses. | dalam kondisi ideal (r:ﬁ;incal pada
mengakses yang ma3|_h application dan
menu. belum  sesuai, | pelum ada
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
kira-kira pengecekan
penyebab fungsionalitas
terjadinya menu.
ketidaksesuaian (prgventlve
. maintanance)
itu apa ya Pak?
Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
1 Belum adanya | Adanya Berdasarkan Preventive
maintanance maintanance kondisi maintanance
untuk anti | untuk anti virus | exsisting  dan | PEIUM di
virus server. kondisi  ideal jalanl_<an, untuk
.| tracking
yang  masih | eperadaan
Kategori belum  sesuai, | vijrys dn
Inquiry kira-kira sejenisnya.
IHelp penyebab
terjadinya




Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
ketidaksesuaian
(Email, Internal itu apa ya Pak?

Application,

Anti Virus) 2 Developer Developer Berdasarkan Belur_n_ o
tidak memiliki | memiliki kondisi memiliki sistem
notifikasi notifikasi exsisting  dan | monitoring
apabila apabila aplikasi | kondisi  ideal sgfv'é?b'“ty
aplikasi down. | down. yang masih '

belum  sesuai,
kira-kira
penyebab
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?
Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3

1 | Tidak ada | Perlu memiliki | Berdasarkan Belum
history history  pada | kondisi dibuatnya fitur
perubahan perubahan exsisting  dan | Mistory  dan
attachment AMS. kondisi ideal 53::tbahan/|nput

Kategori surat pada yang masih '
Software AMS. belum  sesuai,
kira-kira
(Operating penyebab
System, terjadinya
Software) ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

2 | Tidak ada | Perlu memiliki | Berdasarkan Belum
pengkodean history kondisi dibuatnya fitur
surat yg di | pengkodean exsisting  dan | Pengkodean
replace. untuk  setiap | kondisi  ideal Sjpat.perubahan

surat yang di | yang masih
replace. belum  sesuai,
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
kira-kira
penyebab
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

3 | Tidak  dapat | Memiliki menu | Berdasarkan Belum adanya
membatalkan untuk dapat | kondisi pengembangan
pendisposisian | membatalkan | exsisting  dan | lebih lanjut.
surat. pendisposisian | kondisi  ideal

surat. yang masih
belum  sesuai,
kira-kira
penyebab
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

4 Belum pernah | Sudah pernah | Berdasarkan Karena belum
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
teruji live 3000 | teruji  apabila | kondisi ada kebutuhan
user online. semua  user | exsisting dan | Pengujian yang
AMS  online | kondisi  ideal | dilakukan.
bersamaan. yang masih
belum  sesuai,
kira-kira
penyebab
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

5 Belum adanya | Adanya Berdasarkan Preventive
maintanance maintanance kondisi maintanance
operating operating exsisting  dan | PElUM di
system dan | system dan | kondisi ideal jalankan.
software AMS. | software AMS. | yang masih

belum  sesuai,
kira-kira




Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
penyebab
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

6 | Tidak adanya | Memiliki Berdasarkan Tidak memiliki
dokumentasi dokumentasi kondisi projgc_t
aktivitas aktivitas exsisting  dan | @dministrator
perubahan fitur | perubahan fitur | kondisi  ideal dan_ belum

.| menjalankan

AMS. AMS. yang masih SDLC  secara

belum  sesuai, | komprehensif.
kira-kira
penyebab
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

7 | Tidak adanya | Memiliki Berdasarkan Helpdesk AMS
dokumentasi dokumentasi kondisi tidak membuat

dokumentasi
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
permasalahan semua exsisting dan | gangguan
terkait layanan | permasalahan | kondisi ideal | Operasional
AMS. terkait layanan | yang ~ masih | AMS  secara
AMS. belum  sesuai, komprehensif.
kira-kira
penyebab
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

8 Belum adanya | Memiliki Berdasarkan Helpdesk AMS
dokumentasi dokumentasi kondisi tidak membuat
problem problem exsisting  dan | dokumentasi
solving solving kondisi  ideal | penyelesaian
documentation. | documentation. | yang masih | gangguan

belum sesuai, | operasional
kira-kira AMS  secara
penyebab komprehensif.
terjadinya

ketidaksesuaian




Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
itu apa ya Pak?
Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
1 Developer Developer Berdasarkan Preventive
belum memiliki sistem | kondisi maintanance
memiliki warning apabila | exsisting  dan | Pelum di
adanya sistem | memori sudah | kondisi ideal jalankan.
warning untuk | hampir  penuh | yang masih
penambahan dan analisis | belum  sesuai,
memori. kebutuhan kira-kira
memori. penyebab
Kategori terjadinya
Hardware ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?
(Server, 2 | Adanya Developer Berdasarkan Preventive
Memori,Storage, permintaan memiliki sistem | kondisi maintanance
penambahan warning exsisting  dan | belum di
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
Hardware) storage. apabila storage | kondisi  ideal | jalankan
sudah  hampir | yang masih
penuh dan | belum sesuai,
analisis kira-kira
kebutuhan penyebab
storage. terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?
3 | Tidak ada | Memiliki Berdasarkan Preventive
maintanace penjadwalan kondisi maintanance
rutin untuk | rutin untuk | exsisting dan | Delum di
server dan | maintanance kondisi ideal Jalankan
masih bersifat | server dan | yang masih
korektif terdokumentasi. | belum sesuai,
maintanance. kira-kira
penyebab
terjadinya

ketidaksesuaian
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
itu apa ya Pak?

4 | Tidak adanya | Memiliki Berdasarkan Bukan prioritas
Disaster Disaster kondisi utama  dalam
Recovery Plan. | Recovery Plan. | exsisting dan | penyediaan

kondisi  ideal | DRP.
yang masih

belum  sesuai,
kira-kira

penyebab

terjadinya
ketidaksesuaian

itu apa ya Pak?

5 Lack Memiliki Berdasarkan Preventive
application penjadwalan kondisi maintanance
karena  tidak | maintanance exsisting  dan | belum di
adanya  auto | server dan | kondisi  ideal | jalankan  dan
restart service. | pembuatan auto | yang masih | penyempurnaan
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
restart service. | belum sesuai, | aplikasi untuk
kira-kira auto restart
penyebab service belum
terjadinya dilakukan.
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?
Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
1 Developer Semua file | Berdasarkan Permasalahn
mendapatkan dapat di | kondisi pada jaringan
report atas file | download. exsisting  dan | internet.
yang tidak kondisi ideal
Kategori dapat di yang masih
Network download. belum  sesuai,
kira-kira
(LAN, Internet) penyebab
terjadinya

ketidaksesuaian
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
itu apa ya Pak?

2 Developer Semua file | Berdasarkan File terlalu
mendapatkan dapat di upload | kondisi besar dan tidak
report atas file | sesuai kriteria | exsisting dan | sesuai dengan
yang tidak | yang sudsh | kondisi  ideal | batas maksimal.
dapat di | diteetapkan. yang masih
upload. belum  sesuai,

kira-kira
penyebab
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

3 Koneksi Koneksi Berdasarkan Permasalahan
intranet down. | intranet lancar. | kondisi oleh provider.

exsisting  dan
kondisi ideal
yang masih
belum  sesuai,
kira-kira
penyebab
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?
4 Kabel LAN | Adanya Berdasarkan Tidak adanya
rusak. pemeliharaan kondisi penjadwalan
kabel LAN. exsisting  dan | preventive
kondisi  ideal | maintanance.
yang masih
belum  sesuai,
kira-kira
penyebab
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

5 | Tidak ada | Memiliki Berdasarkan Preventive
penjadwalan penjadwalan kondisi maintanance
maintanance maintanance exsisting  dan | belum di
jaringan  dan | jaringan  dan | kondisi  ideal | jalankan
seluruh seluruh yang masih
perangkat perangkat belum  sesuai,
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
jaringan AMS. | jaringan AMS. | kira-kira
penyebab
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

1 Back up | Back up | Berdasarkan Belum adanya
database yang | database kondisi sistem schedule
masih manual. | otomatis. exsisting  dan | back up

kondisi  ideal | database.
yang masih
Kategori belum  sesuai,
Database kira-kira
penyebab
(Database) terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

2 | Tidak ada | Memiliki Berdasarkan Preventive
penjadwalan penjadwalan kondisi maintanance
maintanance maintanance exsisting  dan | belum di
database. database. kondisi  ideal | jalankan
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Kategori No Kondisi Kondisi Ideal Pertanyaan Analisa
Existing Berdasarkan
ITIL V3
yang masih
belum  sesuai,
kira-kira
penyebab
terjadinya
ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?

3 Belum adanya | Memiliki Berdasarkan Karena masih
metode backup | metode backup | kondisi mengandalkan
database. database exsisting  dan | metode back up

sebagai langkah | kondisi  ideal | database
preventive. yang masih | manual.
belum  sesuai,
kira-kira
penyebab
terjadinya

ketidaksesuaian
itu apa ya Pak?
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Lampiran D

Hasil Wawancara Validasi Dokumen Tata Kelola AMS

Topik . | Validasi
Tempat . | Departemen IT PT PLN (PERSERO)
Distribusi Jawa Timur
Tanggal . | 05 Maret 2013
Narasumber / | : | Agusprasetiawan N/ Supervisor
Jabatan Infrastruktur
Anton S B Utomo/ Supervisor Aplikasi
Tujuan .| Mengetahui validitas dokumen tata
Wawancara kelola AMS

Untuk melakukan validasi, penilaian validitas dapat

menggunakan skala likert yang akan definisinya seperti
dibawah ini :

1 : Sangat tidak sesuai

Apabila poin-poin yang ada pada dokumen tata kelola
AMS vyang ditetapkan tidak berdasarkan subproses
aktivitas dari standar terkait.

2 : Tidak sesuai

Apabila poin-poin yang ada pada dokumen tata kelola
AMS vyang ditetapkan tidak berdasarkan subproses
aktivitas dari standar terkait namun hanya sebagian
terkait standar dan tidak mencapai 50 %.

3 : Cukup

Apabila poin-poin yang ada pada dokumen tata kelola
AMS vyang ditetapkan telah berdasarkan subproses
aktivitas dari standar terkait dan mencapai 50 %-75 %.

4 : Sesuai

Apabila poin-poin yang ada pada dokumen tata kelola
AMS vyang ditetapkan telah berdasarkan subproses
aktivitas dari standar terkait dan mencapai 75 %.
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5 : Sangat sesuai

Apabila poin-poin yang ada pada dokumen tata kelola
AMS vyang ditetapkan telah berdasarkan subproses
aktivitas dari standar terkait secara keseluruhan.



Standar Dokumen
Terkait : Tata Kelola
Ruang Keterangan Sub Proses Aktivitas Aplikasi VALIDASI
Lingkup Standar Terkait Manajemen
Service Surat
Operation 213|145
pada ITIL V3
Setiap terdapat peristiwa yang = ID PA-01 ROO
berkaitan dengan infrastruktur = Hari/Tanggal
layanan AMS di anggap = Jam
seb_agal sebuah perlstlwa dan " Perl_stl\_/va Yang KE-OLRO0
Event setiap peristiwa yang Terjadi PR-01 ROO
Management | berkaitan dengan infrastruktur = Kategori Peristiwa [NC01 ROO
layanan AMS  harus di =  Signifikansi KE-04 ROO
dokumentasikan. Peristiwa PR-04 R0OO
IN-04 ROO
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Standar Dokumen
Terkait : Tata Kelola
Ruang Keterangan Sub Proses Aktivitas Aplikasi VALIDASI
Lingkup Standar Terkait Manajemen
Service Surat
Operation 2134
pada ITIL V3
= Pemicu Peristiwva | KE-07 R0OO
n Penutupan PR-07 ROO
Peristiwa IN-07 ROO
TE-01 ROO
TE-01 ROO
Sebuah permasalahan atau = ID PA-01 ROO
disebut insiden yang berkaitan = Hari/Tanggal KE-02 ROO
dengan infrastruktur layanan = Jam PR-02 ROO
AMS dan setiap terdapat = Identifikasi IN-02 ROO
permasalahan atau disebut Insiden KE-05 R00
PR-05 R00

insiden yang berkaitan dengan

= Kategori Insiden

IN-05 ROO




Standar
Terkait :
Ruang
Lingkup
Service
Operation
pada ITIL V3

Incident
Management

Keterangan

infrastruktur layanan AMS
harus di dokumentasikan.

Sub Proses Aktivitas
Standar Terkait

= Prioritas Insiden

= Eskalasi Insiden

= Diagnosis Insiden

= Solusi

= Waktu
Penyelesaian

Dokumen
Tata Kelola
Aplikasi
Manajemen
Surat

VALIDASI

KE-08 R0O0

PR-08 ROO

IN-08 ROO

IN-12 ROO

IN-14 ROO

FM-01 R0OO

TE-02 ROO
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Standar Dokumen
Terkait : Tata Kelola
Ruang Keterangan Sub Proses Aktivitas Aplikasi VALIDASI
Lingkup Standar Terkait Manajemen
Service Surat
Operation 2134
pada ITIL V3
Sebuah permasalahan atau = ID PA-01 ROO
disebut insiden yang berulang = Hari/Tanggal KE-03 R0O0
dan berkaitan dengan = Jam PR-03 ROO
infrastruktur layanan AMS = Identifikasi IN-03 ROO
Problem dan sebuah permasalahan atau Permasalahan KE-06 RO0O
Management | disebut insiden yang berulang = Kategori PR-06 ROO
dan berkaitan dengan Permasalahan IN-06 ROO
infrastruktur layanan AMS = Prioritas KE-09 ROO
harus di dokumentasikan. Permasalahan PR-09 R0O
i IN-09 R0OO
" Diagnosa TE-03 R0O

Permasalahan




Standar Dokumen
Terkait : Tata Kelola
Ruang Keterangan Sub Proses Aktivitas Aplikasi VALIDASI
Lingkup Standar Terkait Manajemen
Service Surat
Operation 2131415
pada ITIL V3
Pengaruh Pada
AMS
Cara Penyelesaian
Status
Penyelesaian
ID PA-01 R0OO
Sebuah permintaan Fitur KE-10 ROO
penambahan fitur layanan Dampak PR-10 R0OO
Request AMS dan sebuah permintaan Penambahan Fitur | IN-10 R0OO
Fulfillment penambahan  fitur layanan Dampak TE-04 ROO
AMS harus di Penambahan IN-13 ROO
IN-15 R0O0
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Standar
Terkait :
Ruang
Lingkup
Service
Operation
pada ITIL V3

Keterangan

dokumentasikan.

Sub Proses Aktivitas

Standar Terkait
Modul

= Persetujuan
Finansial

= Persetujuan Akhir
= Pemenuhan

Permintaan

= Alasan

=  Batas Waktu
Permintaan

= Waktu

Penyelesaian

Dokumen
Tata Kelola
Aplikasi
Manajemen
Surat

VALIDASI

FM-02 R0OO




Standar Dokumen
Terkait : Tata Kelola
Ruang Keterangan Sub Proses Aktivitas Aplikasi VALIDASI
Lingkup Standar Terkait Manajemen
Service Surat
Operation 2134|5
pada ITIL V3
= Tantangan
Sebuah daftar hak akses user = ID PA-01 ROO
Access role dari layanan AMS dan = User KE-11 R0OO
Management | sebuah daftar hak akses user = Hak Akses PR-11 R0OO
role dari layanan AMS haris IN-11 ROO
TE-05 R0OO

di dokumentasikan.
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Tanggal Hasil Sebelum Hasil Sesudah

Tanggal Sesudah

Kesimpulan

service operation.

service operation

Sebelum Perubahan Perubahan Perubahan
Perubahan
Didapatkan data 18-11-2013 Adanya Data yang dirubah
analisa kondisi penambahan sudah valid sesuai
exsisting dengan informasi dengan hasil
kategori request mengenai data wawancara.
dan inquiry. analisa kondisi
exsisting dengan
kategori request
dan inquiry.
Didapatkan data 10-12-2013 Adanya Data yang dirubah
analisa kondisi penambahan sudah valid sesuai
exsisting dengan informasi data dengan hasil
kategori software, analisa kondisi wawancara,
hardware, exsisting dengan ~ penambahan
network dan kategori software, informasi juga
database. hardware, sudah sesuai
network dan dengan kondisi
database. exisiting AMS.
Didapatkan data ~ 07-02-2014 Didapatkan data Data yang dirubah
analisa fit in analisa fit in sudah valid sesuai

dengan hasil




beserta
rekomendasinya.

wawancara,
penambahan
informasi juga
sudah sesuai
dengan kondisi
exisiting AMS.

4

05-03-2014

Dokumen Tata
Kelola AMS.

Dokumen yang
ditunjukka n sudah
valid dan
penggunaan
standar dari
service operation
pada ITIL V3
sudah terealisasi
dalam dokumen
tata kelola AMS.
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