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ABSTRAK

Layanan teknologi informasi telah menjadi suatu
kebutuhan untuk mendukung proses bisnis bagi sebuah
organisasi. Jurusan Sistem Informasi (JSI) telah memiliki
berbagai layanan teknologi informasi untuk mahasiswa, dosen
dan karyawan, akan tetapi penerapan layanan tidak diiringi
dengan tata kelola yang baik Ha! tersebut menyebabkan
kurangnya monitoring terhadap kinerja layanan dan tidak
memperhatikan kebutuhan penggunanya.

Pembuatan desain tata kelola layanan akan dibuat dari
hasil analisis kesenjangan antara kondisi kekinian JSI dan
kondisi ideal berdasarkan ITIL v3.

Hasil desain layanan berupa Service Catalog sesuai
dengan layanan yang disediakan oleh JSI pada tahun 2014-2015
dan Service Level Agreement yang berisi persetujuan ketentuan
layanan antara pengguna dan penyedia layanan

Kata Kunci: Analisis Kesenjangan, Service Catalog, Service
Level Agreement
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ABSTRACT

Information technology(IT) service has became a major
needs to boost up business process in ca organization. Jursan
Sistem lnformasi(JSI) has a many website application services for
their students, lectures, and employees however the application of
services is not accompanied with a good IT governance. A bad IT
governance influence service monitoring and put aside the
customer 's needs.

IT governance desgined based on gap analisys between
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Keywords:
agreement

Gap analisys, service catalog, service level

vm





KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur penulis tuturkan ke hadirat Allah SWT
yang telah memberikan kekuatan dan kehidupan untuk penulis
sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan tugas akhir dengan
judul:

PEMBUATAN SERVICE CATALOG DAN SERVICE
LEVEL AGREEMENT UNTUK LAYANAN TEKNOLOGI

INFORMASI BERDASARKAN KERANGKA KERJA ITIL
V3 DI JURUSAN SISTEM INFORMASI, INSTITUT
TEKNOLOGI SEPULUH NOPEMBER SURABAYA

Tugas akhir ini tidak akan pemah terwujud tanpa bantuan dan
dukungan dari berbagai pihak yang telah meluangkan waktu,
tenaga dan pikirannya bagi penulis untuk menyelesaikan tugas
akhir ini. Pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih
kepada pihak-pihak di bawah ini, yaitu:

• Bapak Tony Dwi Susanto, S.T, M.T, Ph.D, selaku dosen
pembimbing I yang telah meluangkan waktu dan pikiran
beliau untuk membimbing dan mengarahkan penulis dalam
pengerjaan tugas akhir ini.

• Arneta Punto Oklamay yang selalu memberikan dukungan,
berbagi pemikiran dan membantu penulis selama masa
perkuliahan

• Kepada Nurul Iriandani, sebagai sahabat dan membantu
penulis selama proses tugas akhir.

• Anggota laboratorium PPSI yang tidak bisa disebutkan satu
persatu dan tak henti - hentinya memberikan support kepada
penulis

• FOXIS, angkatan 2010 Jurusan Sistem Informasi ITS yang
selalu memberikan dukungannya, dan membantu penulis
dalam menjalani perkuliahan.

IX



• Kepada warga FTIf, sebagai tempat menimba pengalaman
dan selalu mengajarkan hal barn mengenai kepemimpinan
hingga pertemanan yang mengikat sehingga penulis merasa
persaudaraan yang sangat berkesan.

• Kepada seluruh angkatan di Jurusan Sistem Informasi yang
telah banyak mengajarkan banyak hal kepada penulis.

• Serta seluruh pihak yang telah membantu penulis dalam
mengeijakan tugas akhir ini yang tidak mungkin disebutkan
satu per satu.

Penulis pun menyadari bahwa tugas akhir ini masih belum
sempuma dengan segala kekurangan di dalamnya. Oleh karena itu
penulis memohon maaf atas segala kekurangan dan kekeliruan
yang ada di dalam tugas akhir ini. Penulis membuka pintu
selebar-lebamya bagi pihak-pihak yang ingin memberikan kritik
dan saran bagi penulis untuk menyempumakan tugas akhir ini.
Semoga tugas akhir ini dapat bermanfaat bagi seluruh pembaca.

Surabaya, Desember 2014

Penulis

x



DAFTAR ISI

ABSTRAK
ABSTRACT
KATA PENGANTAR
DAFTAR ISI
DAFTAR GAMBAR
BAB IPENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
1.2 Rumusan masalah
1.3 Batasan tugas akhir
1.4 Tujuan Tugas Akliir
1.5 Relevansi Tugas Akhir
1.6 Manfaat Tugas Akhir
1.7 Sistematika Penulisan Tugas Akhir

BAB II LANDASAN TEORI
2.1 Manajemen Layanan Teknologi Informasi

2.1.1. Penyedia Layanan
2.1.2. Pemangku Kepentingan (Stakeholder) MLTI.... 12

2.2 Tata Kelola Teknologi Informasi
2.3. Gap Analysis

2.3.1. Model GAP layanan
2.3.2. Analisis GAP

2.4 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

Vll
vm

IX

xi

XIV

1
1
2

3
3
3
3

4
6
6
7

12
14
14
15

16

2.4.1. Manfaat Framework ITIL v3 17

XI



182.4.2. Siklus ITIL v3
2.5 Service Design

2.5.1. Service Catalogue Management

2.5.2. Service Level Management

2.5.3. Service Catalog

2.5.4 Service Level Agreement

2.5.5. Capacity Management
2.5.6. Availability Management

2.6 IT Service Continuity Management

2.7 Information Security Management

2.8 Supplier Management

BAB III METODE PENELITIAN
3.1 Pengumpulan data dan informasi
3.2 Analisis Kondisi Kekinian Terhadap Standar ITIL.36

3.3 Perancangan Dokumen Layanan Berdasarkan ITIL36

3.4 Verifikasi Dokumen Tata kelola
3.5 Penyusunan Buku Tugas Akhir .

21
22
24
25
25
26
27

29
30
32

34
35

39
39
40BAB IV

ANALISIS KONDISI LAYANAN JSI EKSISTING, SERVICE
CATALOG DAN SERVICE LEVEL AGREEMENT

4.1. Analisis Kondisi Kekinian Service Catalog dan
Service Level Agreement di JSI

4.2 Service Catalog dim Service Level Agreement sesuai
dengan standar ITIL v3

4.2.1Mengevaluasi potensi yang ditawarkan
4.2.2Demand Management
4.2.3Request Fulfilment

40

40

41
41
42
42

xn



4.2.4Continual Improvement
4.2.5 Penulisan Service Catalog
4.2.6Penulisan SLA

BAB V PEMBUATAN DOKUMEN
5.1 Pembuatan Dokumen SC

5.1 .1. Daftar dan Fitur Layanan di JS1
5.1,2Template Service Catalog

5.2 Pembuatan Dokumen SLA
5.2.1 Kapasitas Layanan
5.2.2Ketersediaan Layanan

5.3 Pembuatan Dokumen SLR
5.3. 1 Internet
5.3.2 Website JSI
5.3.3Absensi
5.3.4Tiket Keluhan
5.3.5 Wiki JSI
5.3.60ajis
5.3.7 Ruang Baca Sistem Informasi
5.3.8Tugas Akhir
5.3.9Kerja Praktek
5.3.10 Email ITS
5.3.11 Integra
5.3.12 Share ITS

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN
DAFTAR PUSTAKA

43
43

44
47
47

47
75
80

80

81
84
85
89
93
98

102
105
108

112
116
119
121
126
129
131

XIII





DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 : Model Service GAP
Gainbar 2. 2 : Siklus ITIL
Gambar 2. 3: Hubungan antara business service catalog dan

technical service catalog
Gambar 2. 4 : Proses Service Level Management
Gambar 2 . 5 : Kerangka Ketersediaan Layanan
Gambar 2. 6 : Proses Capacity Management Process
Gambar 2. 7: Availability management
Gambar 2. 8: Proses Information Technology Service

Continuity Management
Gambar 2 . 9 . : Proses Information Security Management
Gambar 3 . 2 : Metodologi Penelitian 36
Gambar 3. 3 : Sen’ice Catalog
Gambar 3. 4 : Sen’ice Level
Gambar 4. 2 : Daftar Website dan Layanan JSI 42
Gambar 5. 1 : Tampilan Website JSI 50
Gambar 5. 3 : Tampilan Website Absensi
Gambar 5 . 4 : Tampilan Website Tiket Keluhan
Gambar 5. 5 : Tampilan Wiki JSI
Gambar 5. 6 : Tampilan Website Open Access Journal ....
Gambar 5. 7 : Tampilan Website Layanan E-Learning
Gambar 5. 8 : Tampilan Website Layanan RBSI

15
22

23
25
26
27
29

30
32

38
39

51
53
55
56
58
64

xiv





DAFTAR TABEL

Tabel 2. 2 : Jenis Penyedia Layanan
Tabel 2. 3 : Contoh Service Catalog (UNHTSC,2010)
Tabel 5. 1 : Daftar Fitur Website Absensi
Tabel 5. 2 : Daftar Fitur Layanan Tiket Keluhan
Tabel 5. 3 : Daftar Fitur Layanan Wiki JSI
Tabel 5. 4 : Daftar Fitur Open Access Journal ...
Tabel 5. 5 : Daftar Fitur Layanan E-Learning....
Tabel 5. 6 : Daftar Fitur Layanan RBSI
Tabel 5 . 7 : Daftar Fitur Layanan TA
Tabel 5. 8 : Daftar Fitur Layanan KP
Tabel 5. 9 Daftar Fitur Integra
Tabel 5. 10 : Daftar Fitur E-mail ITS
Tabel 5 . 1 1 : Daftar Fitur Layanan Share ITS ....
Tabel 5. 12 : Daftar Pengelola
Tabel 5. 13 : Daftar Kontak Pengelola
Tabel 5. 14 : Daftar Penyedia Layanan
Tabel 5. 15 Kapasitas Layanan
Tabel 5 . 1 6 : Kapasitas Maksimum Daya Tampung Layanan . 79
Tabel 5. 17 Ketersediaan Layanan .
Tabel 5. 18 Keterangan Tabel SLR
Tabel 5. 19 SLR Internet
Tabel 5. 20 SLR Website JSI
Tabel 5. 21 SLR Absensi
Tabel 5. 22 SLR Tiket Keluhan
Tabel 5. 23 SLR Wiki JSI
Tabel 5. 24 SLR Oajis
Tabel 5. 25 SLR RBSI
Tabel 5. 26 SLR Tugas Akhir
Tabel 5. 27 SLR Keija Praktek
Tabel 5. 28 SLR Email ITS
Tabel 5. 29 SLR Integra
Tabel 5. 30 SLR Share ITS

8
23

50
52
54
56
58
63
64
66
67
70
71
75
76
77
79

82
83
84
88
92
97

101
104
107
1 1 1
115
118
120
125

xv





BAB I
PENDAHULUAN

Pada bab ini akan dijelaskan tentang latar belakang,
perumusan masalah, batasan masalah, tujuan akhir, manfaat
kegiatan tugas akhir dan sistematika penulisan

1.1 Latar Belakang
Sering kali suatu perusahaan menganggap sepele adanya

dokumen tata kelola untuk layanan TI yang sudah tersedia.
Kurangnya pengetahuan membuat perusahaan tidak memahami
nilai yang didapat dari ITSM ( IT service management) dan tata
kelola layanan TI. Salah satunya adalah pembuatan service
catalog( SC ) dan service level agreementSLA). Pembuatan SC
dan SLA yang efektif dapat membuat layanan bisnis terfokus
pada layanan yang harus disediakan untuk pengguna, sehingga
dapat meningkatkan kepuasan pengguna.

Atas dasar teori tersebut, tugas akhir ini akan membahas
dokumen SC dan SLA yang tepat untuk Jurusan Sistem Informasi
(JSI). Selama ini JSI telah menyediakan beberapa layanan web
aplikasi yang dapat digunakan oleh mahasiswa, karyawan, dosen
maupun umum. Akan tetapi, hanya sedikit dari target pengguna,
yang mengetahui layanan tersebut. Padahal beberapa layanan
sudah terdaftar pada homepage JSI(is.its.ac.id/scholar).

Sedikitnya pengguna yang mengetahui layanan TI
menyebabkan kurangnya monitoring pada layanan tersebut.
Dengan adanya service catalog diharapkan dapat memaksimalkan
proses bisnis karena layanan disediakan untuk pengguna, apabila
pengguna tidak mengetahui keberadaan layanan tersebut maka
layanan yang disediakan akan sia-sia.

JSI selalu membuat sistem informasi tanpa adanya standar
mengenai layanan. Hal tersebut menyebabkan pengguna mencari
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altematif lain daripada menggunakan layanan tersebut, misalnya
apabila website sistem absensi mengalami maintenance maka
mahasiswa memberikan surat ijin secara manual kepada tata
usaha. Oleh karena itu, dibutuhkan anallisa gap, dokumen service
catalog dan dokumen service level agreement untuk menentukan
standar layanan yang disediakan, serta mengukur kineija web
aplikasi.

Proses gap analisis dibutuhkan untuk menganalisa
kebutuhan kondisi eksisting dari layanan yang disediakan dan
standart yang berlaku untuk menentukan standar layanan yang
akan digunakan didalam dokumen Service Level Agreement.

Untuk membuat standar yang jelas perlu adanya
kesepakatan dari keinginan pengguna dan kemampuan provider.
Service Catalog dan Service Level Agreement membantu
mengkomunikasikan keinginan pengguna dan provider untuk
menentukan standar layanan yang diperlukan.

Berdasarkan uraian diatas, maka melalui tugas akhir ini
akan dihasilkan sebuah dokumen tata kelola berupa service
catalog dan service level agreement. Kedua dokumen tersebut
diharapkan dapat meningkatkan efisiensi dan efektifitas proses
bisnis.

1.2 Rumusan masalah
Berdasarkan penjelasan latar belakang diatas, rumusan

masalah yang menjadi fokus utama dalam penelitian ini adalah :
1. Bagaimana gap analisis antara kondisi saat ini pada jurusan

sistem informasi, ITS dengan framework ITIL v3?
2. Bagaimana service catalog yang sesuai dengan layanan di

JSI?
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3. Bagaimana Service Level Agreement yang sesuai dengan
layanan di JSI?

1.3 Batasan tugas akhir
Dari perumusan masalah yang telah ditetapkan, batasan

masalah dalam pengeijaan tugas akhir ini adalah sebagai berikut :
1. Fokus penelitian pada tugas akhir adalah pembuatan SC dan

SLA untuk layanan SI-TI pada jurusan sistem informasi,ITS
2. Pembuatan dokumen Service Catalog, dan Service Level

Agreement bedasarkan ITIL v3 disesuaikan dengan layanan
JSI yang menjadi fokus penelitian adalah layanan SI-TI yang
digunakan pada tahun 2013-2014

1.4 Tujuan Tugas Akhir
Tugas akhir ini diharapkan dapat menghasilkan dokumen tata

kelola TI berupa dokumen Service Catalog (SC) dan Service
Level Agreement (SLA) berdasarkan panduan ITIL v3 yang
disesuaikan dengan kondisi kekinian dari aktifitas layanan SI-TI
di JSI.
1.5 Relevansi Tugas Akhir

Pengembangan topik yang diangkat dalam masalah ini
terletak pada tata kelola teknologi informasi pada bagian
manajemen layanan TI. Sehingga topik tugas akhir ini sudah
sesuai dengan bidang keilmuan jurusan sistem informasi dan
bidang keilmuan labolatorium Perencanaan dan Pembangunan
Sistem Informasi
1.6 Manfaat Tugas Akhir

Manfaat yang diberikan dari pengerjaan tugas akhir ini untuk
Jurusan Sistem Informasi adalah :

1. Membantu mempermudah menentukan standar kualitas
dari layanan.
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2. Menghubungkan kebutuhan pengguna dan kemampuan
penyedia layanan

1.7 Sistematika Penulisan Tugas Akhir

Sistematika penulisan Laporan Tugas Akhir dibagi menjadi
lima bab sebagai berikut :

BAB I PENDAHULUAN
Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang,

perumusan masalah, batasan masalah tugas akhir, manfaat tugas
akhir, tujuan tugas akhir dan sistematika penulisan yang
diterapkan dalam memaparkan tugas akhir.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini berisi penjelasan dasar teori yang dijadikan

refrensi dalam penyusunan buku tugas akhir. Teori yang
digunakan diantaranya mengenai ITIL, Service Catalog; Service
Level Agreement, Standard Operating Procedure, dan teori-teori
lain yang berkaitan dengan penyusunan buku tugas akhir.

BAB III METODOLOGI PENGERJAAN
Bab ini menjelaskan uraian dan urutan pekeijaan yang

akan dilakukan dari tahap penelitian hingga penyusunan buku
tugas akhir.

BAB IV GAP ANALISIS
Bab ini menjelaskan mengenai kesenjangan kondisi

kekinian dari layanan JSI dengan kondisi sesuai dengan service
design dari ITIL v3. Dari tahap ini akan didapatkan data dan
informasi kebutuhan melalui metode wawancara dan kuisoner.

BAB V PEMBUATAN DOKUMEN



5

Bab Ini menjelaskan tahapan pembuatan dokumen service
catalog dan service level agreement sesuai dengan metodologi.

BAB V KESIMPULAN DAN PENUTUP
Bab ini berisi tentang kesimpulan dari keseluruhan proses

penelitian, saran, kritik dan rekomendasi terhadap penelitian tugas
akhir ini untuk perbaikan ataupun penelitan lanjutan yang
memiliki kesamaan dengan topik yang diangkat.



6

Halama ini sengaja dikosongkan



BAB II
LANDASAN TEORI

Sebelum melakukan penelitian tugas akhir, penulis
melakukan tinjauan terhadap tulisan dari beberapa penelitian
sebelumnya yang sesuai dengan tema yang diambil. Hasil
tinjauan tersebut adalah sebagai berikut.
2.1 Manajemen Layanan Teknologi Informasi

Menurut (Susanto,2010), manajemen layanan adalah
sekumpulan kemampuan organisasional khusus untuk
menciptakan dan menyampaikan nilai bagi pelanggan dalam
wujud layanan-layanan. Untuk memastikan nilai yang diharapkan
oleh pelanggan, penyedia layanan hams memahami kebutuhan
pengguna dan menentukan standar layanan yang diinginkan
pengguna.

Menurut Wedemeyer (2008), 11' Service Management
adalah seperangkat kemampuan khusus perusahaan untuk
memberikan nilai kepada pelanggan dalam bentuk layanan dan
kemampuan yang mana bertujuan untuk memberikan layanan
secara efektif dan efisian kepada pelanggan. Layanan TI yang
terkelola dengan baik, akan mempengamhi proses bisnis yang ada
dalam perusahaan dan akan memberi banyak dampak pada di
setiap bagian dalam pemsahaan, mulai dari low-management
hingga topmanagement. Information Technology Infrastructure
Library(niL) merupakan salah satu best practice dan kerangka
kerja yang sering digunakan oleh berbagai pemsahaan dalam
menerapkan 1TSM dan untuk dijadikan acuan standar
meningkatkan
pengelolaan/manajemen layanan TI.

perbaikan terkait denganproses

7



8

2.1.1. Penyedia Layanan
sebuahadalahlayanan

organisasi/perusahaan yang menyediakan layanan untuk
pelanggan. Menurut (Susanto, 2010) terdapat 3 jenis
penyedia layanan TI :

Penyedia

1. Penyedia Layanan Internal (Internal Service
Provider)

2. Penyedia Layanan Berbagi (Shared Service Unit)
3. Penyedia Layanan Ekstemal (Ekstemal Service

Provider)

Menurut ITIL, ada berbagai cara untuk
memenuhi kebutuhan layanan melalui outsourcing,
berikut ini adalah keuntungan dan kerugian masing-
masing jenis outsourcing :



Tabel 2.1 : Jenis Penyedia Layanan

Jenis karakteristik Kelehihan kekurangan

1. Perusahaan
memiliki kontrol
langsung

1. Perlu adanya
biaya dan upaya
lebih

Bagian dari perusahaan
yang bertanggung jawab

mendesain,

2. Kebebasan
untuk memilih

2.
Ketergantungan
terhadap sumber
daya yang ada
serta
kompetensinya

untuk
menciptakan,
mengembangkan,
menjaga,mengawasi
layanan serta menaw
service support

In-sourcing

) 3. Mengenal
i ik lingkungan
3 /anan
( rusahaan

r r

dan

m

*11m



Kara kterist i k Kelehihan KekurandanJen is

Lemahnya1. Fokus pada
inti kompensasi

1.
kontrol
perusahaan HMenyewa tenaga kerja

mendesain,untuk
menciptakan,
mengembangkan,
menjaga,mengawasi
layanan serta menawakan
service support

2. Mengurangi
biaya jangka
panjang

2 . Kurangnya
Outsoursing pengetahuan

terhadap
lingkungan
perusahaan dan
layanan

1. Proses kerja
yang rumit

1 .
Mengefisiensi
penyampaian
layanan

Kombinasi tenaga kerja
internal dan ekstemal yang
berkerja sama selama
siklus layanan berlangsung

Co-
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kclchiluinkarakteristik kekuranganJenis
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2.1.2. Pemangku Kepentingan (Stakeholder) MLTI
Menurut (Susanto, 2010), stakeholder adalah

seseorang atau kelompok yang memiliki kepentingan
atau terkena dampak dari apapun yang dilakukan
manajemen suatu sistem. Ada 3 stakeholder dalam
konteks managemen layanan T1 :
1. Pengguna ( user )

Seseorang yang langsung dan rutin memakai
layanan Tl. Siapa saja pengguna dan berapa orang
yang menggunakan layanan yang disedikan dapat
menjadi data penting bagi provider.

2. Pelanggan ( customer)
Seseorang yang membeli barang atau jasa dari

layanan yang disediakan oleh provider. Dalam
konteks layanan IT pelanggan adalah orang atau
kelompok orang yang menyetujui SLA dalam
pembelian barang atau jasa yang disediakan.

3. Supplier
Pihak ketifa diluar organisasi penyedia layanan

yang membantu menyediakan barang atau jasa yang
dibutuhkan untuk mewujudkan layanan-layanan TI.

2.2 Tata Kelola Teknologi Informasi
Tata kelola TI merupakan bagian dari tata kelola

perusahaan. Menurut (Brisebois, 2008) tujuan utama dari tata
kelola TI adalah untuk memastikan bahwa investasi TI mampu
menghasilkan nilai tambah bagi bisnis dan untuk meminimalisir
risiko terkait TI. Tata kelola TI adalah seperangkat sistem berupa
kebijakan, prosedur, regulasi, yang digunakan dengan tujuan

13
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untuk mengatur dan mengontrol proses TI perusahaan serta
meminimalkan risiko terkait penerapan TI. Tata kelola TI juga
bertujuan untuk memastikan kesesuaian penerapan TI dengan
dukungannya terhadap pencapaian tujuan perusahaan, dengan
cara mengoptimalkan keuntungan dan kesempatan yang diberikan
TI dan mengendalikan penggunaan terhadap sumber daya TI.

Dengan tata kelola TI, proses bisnis TI menjadi lebih
transparan, tanggung jawab serta akuntabilitas tiap fungsi atau
individu semakin jelas. Penerapan tata kelola TI bertujuan untuk
mengatur penggunaan TI dan memastikan kinerja TI sesuai
dengan tujuan atau fokus utama area tata kelola TI. Bentuk dari
tata kelola sendiri bermacam-macam, diantaranya adalah
kebijakan, prosedur, instruksi kerja, dan petunjuk pedoman kerja.

Bentuk tata kelola yang dihasilkan dari tugas akhir ini adalah
berupa prosedur.

Dari empat proses tahapan tersebut diatas, fokus
pengerjaan tugas akhir ini adalah mengacu pada tahapan
operasional. Tahapan operasional merupakan tahapan eksekusi
aktivitas operasional layanan TI berdasarkan prosedur dan
kebijakan yang berlaku di perusahaan.
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2.3. Gap Analysis
2.3.1. Model GAP layanan

Dalam menilai kualitas layanan, terdapat 5 macam
kesenjangan (gap) yang dikembangkan (boundless,2013).
Kelima gap tersebut dapat dilihat pada Gambar 2.1:
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Gambar 2.1 : Model Service GAP

Penjelasan dari ikeluma gap adalah sebagai berikut :
• Gap 1 -> gap antara harapan pelanggan dan presepsi

managemen.
Kesenjangan ini menunjukkan perbedaan antara

harapan penggunan layanan dengan persepsi manajemen
menggenai harapan pengguna layanan. Pihak mmanajemen
tidak selalu memahami apa yang diinginkan pelanggan
secara tepat.

• Gap 2 -> Gap antara persepsi managemen dengan standar
kualitas layanan.

Kesenjangan ini menunjukkan perbedaan anatara
presepsi managemen harapan pelanggan dengan spesifikasi
standar pelayanan. Tahapan kedua, pihak magemen telah
mengetahui kebutuhan pengguna \, namun mereka tidak
menyusun suatu standar kerja yang jelas.
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• Oganisasi lebih memegang kontrol dalam infrastmktur
dan layanan sehingga lebih mudah dikelola.

• Proses struktural yang efektif sehingga dapat memilih
pihak outsourcing untuk kebutuhan yang diperlukan.

• Mendorong perubahan cultural yang selaras dengan
ISO.

• Framework dapat digunakan sebagai standart untuk
proses identifikasi.

2.4.2. Siklus ITILv3

Siklus ITIL v3 memiliki 5 fase dalam tiap siklus, yaitu:
1. Service Strategy

Tahap dimana suatu perusahaan menentukan visi dan
misi dari layanan yang akan diadakan. Penentuan nilai
bisnis dan strategi dalam pengadaan layanan merupakan
tahapan awal untuk menentukan nilai tambah dari
layanan yang akan disediakan. Topik yang dibahas dalam
tahapan ini adalah pembentukan pasar.

Pembentukan pasar merupakan penentuan target
pasar, dengan target pasar yang telah ditentukan
perusahaan dapat menyediakan layanan, tipe-tipe layanan
dan karateristik penyediaan layanan untuk klien baik
internal maupun ekstemal, konsep portofolio dan strategi
penerapan ITIL. Proses yang termasuk didalalam service
Strategy adalah :

a. Service Portfolio Management
b. Financial Management
c. Demand Management
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2. Service Design
Tahapan untuk mendesain dan menerapkan layanan

TI untuk menunjang tujuan yang telah direncanakan pada
tahap pertama. Aktifitas dalain tahap ini adalah asitektur
layanan, proses desain penyediaan layanan, kebijakan dan
dokumen yang menunjang kebutuhan layanan. Proses-
proses yang termasuk di dalam service design adalah :

a. Service Catalogue Management
b. Service Level Management
c. Supplier Management
d. Capacity Management
e. Availibility Management
f IT Service Community Management
g. Information Security Management

3. Service Transisition
Pada tahap ini organisasi melakukan perencanaan dan

merealisasikan strategi sesuai dengan kebutuhan yang
diinginkan sebelum operasional layanan berjalan. Tujuan
dari service transisition yaitu menjamin tidak ada
gangguan layanan pada saat peralihan layanan, sehingga
meminimalisir dampak perusahaan dan resiko yang ada.

Proses yang termasuk dalam service transisition adalah :
a. Transition Planning and Support
b. Change Management
c. Service Asset & Configuration Management
d. Relase & Deployment Management
e. Sen’ice Validation
f Evaluation
g. Knowledge Management
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4. Service Operation
Tahap ini mencakup bagaimana suatu organisasi

menjalankan dan memanajemen layanan yang diberikan
ke pengguna secara efektif dan efisien. Service operation
juga memastikan layanan berjalan sesuai dengan standar
yang telah ditentukan. Proses-proses yang termasuk di
dalam service operation adalah :

a. Event Management
b. Incident Management
c. Request FulfiUment
d. Problem Management
e. Access Management

5. Continual Service Improvement
Pada tahap ini memberikan panduan bagaimana suatu

perusahaan memelihara kualitas serta mengembangkan
kualitas dari layanan TI. Prose-proses yang termasuk
dalam continual service improvement adalah :

a. The 7-step improvement
b. Service Reporting
c. Service Measurement
d. Return on investment for CSI
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Gambar 2. 2 : Siklus ITIL

2.5 Service Design

Service Design adalah salah satu tahapan pada ITIL yang
membahas desain dan pembentukan layanan baru maupun
layanan yang telah tersedia. Tujuan terpenting dari service design
adalah mengenalkan layanan baru atau layanan yang sedang
dibuat untuk diproduksi. Untuk memenuhi kebutuhan IT yang
efektif dan efisien, desain perlu mempertimbangkan
fungsionalitas, sumber daya yang tersedia(sumber daya manusia,
sumber daya teknis dan sumber daya finansial) dan ketersediaan
waktu. Walaupun desain dapat dibuat sebebas apapun, ada
beberapa batasan yang harus diwaspadai, seperti framework
ITILv3 dan sumber daya yang dimiliki.

Lima aspek yang terlibat dalam service design :
1. Service Solution
2. Service Portofolio
3. Architecture
4. Processes
5. Measurement system and metrics
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• Gap 3 Gap antara spesifikasi kulitas layanan dan
penyampaian layanan.

Kesenjangan ini menunjukkan perbedaan antara
spesifikasi standar kualitas pelayanan dengan cara
penyampaian yang disediakan oleh penyedia. Kesenjangan
ini merupakan ketidaksesuaian kinerja pelayanan karena
staf tidak mampu atau tidak memiliki keinginan untuk
menyampaikan layanan menurut tingkat pelayanan yang
diinginkan oleh pengguna.

• Gap 4 -> gap antara penyampaian layanan dan
komuniikasi.

Kesenjangan ini terjadi akibat adadnaya ketidak
sesuaian antara pelayanan yang dijanjikan dan pelayanan
yang disampaikan.

• Gap 5 -> gap antara persepsi pelanggan dan ekspektasi
pelanggan.

Jika persepsi dan ekspektasi pelanggan mengenai
kualitas pelayanan sama hal tersebut berarti perusahaan
dapat mencapai targetnya sesuai yang diinginkan.

2.3.2. Analisis GAP

Analisis gap merupakan salah satu metode yang
digunakan untuk mengevaluasi kinerja perusahaan. khususnya
dalam upaya penyediaan layanan (Boundless, 2013). Analisis
gap dilakukan untuk mengetahui tingkat kinerja dari sistem
yang sedang berjalan dengan sistem standard yang dijadikan
acuan. Tujuan dari analisis gap :

• Menilai seberapa besar kesenjangan anatara kinerja actual
dengan standar kerja yang ditentukan atau diharapkan.

• Menjadi salah satu yang dapat dijadukan dasar dalam
melakukan pengambilan keputusan terkait dengan
prioritas dan biaya yang dibutuhkan untuk memenuhi
standar pelayanan yang ditetapkan.
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• Sebagai alat perencanaan strategis dengan melihat kondisi
kinerja saat ini.

Dalam melakukan analisis gap, terdapat langkah yang dilakukan
yaitu :

• Mengidentifikasi komponen layanan yang akan dianalisis.
• Menentukan sistem standar.

• Penyebaran kuisoner atau wawancara terhadap penyedia
dan pengguna layanan.

• Melakukan perhitungan data dan analisis.
• Melakukan perencanaan untuk mekanisme tidak lanjut ke

depan.

2.4 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
ITIL adalah panduan ideal yang ditemukan pada tahun

1980an bagi organisasi atau perusahaan untuk mendesain,
mengimplementasikan, mengoprasikan, memelihara kualitas
layanan T1 dan mengembangkannya. Latar belakang pembuatan
panduan ini adalah kebutuhan untuk meningkatkan kualitas
layanan T1 dengan mengatur cash flow untuk menyediakan
layanan tersebut. Sebagai panduan dan kerangka keija yang
dirumuskan dari best practice, IT11 dapat diadopsi dan
disesuaikan dengan keadaan organisasi apapun, dengan tujuan
meningkatkan efisiensi proses bisnis organisasi dan meningkatkan
kepuasan pelanggan layanan TI.

Seri pertama dipublikasikan 31 seri mencakup semua aspek
penyediaan layanan pada tahun 1989. Di tahun 2000 ITIL versi 2
dipublikasikan menjadi 7 buku yang saling terkait membentuk
kerangka layanan teknologi informasi. Seri ke 3 dipublikasikan
pada tahun 2007, ITIL dipublikasikan dalam bentuk 5 buku utama
sesuai siklus hidup layanan TI. Tahun 2011, ITI1 diperbarui



18

dengan versi baru berupa 5 buku utama dan panduan-panduan
pelengkap spesifik untuk sector-sektor industri tertentu.

2.4.1. Manfaat Framework ITIL v3

Ada beberapa pendapat mengenai manfaat dari penerapan
framework ITIL v3. Menurut (Why is ITIL Important, 2012),
pentingnya penerapan ITIL adalah:

• Meningkatkan keselruhan kuliatas layanan.

• Pengembalian dana yang ditanamkan pada investasi
pada tahap penyediaan.

Menurut (Arjen & Kolthof, 2007) keuntungan yang
didapatkan dibagai menjadi 2 bagian, yaitu keuntungan bagi
pengguna dan keuntungan bagi organisasi. Keuntungan bagi
pengguna :

• Layanan TI yang disediakan menjadi customer-
focused.

• Layanan disajikan
penyampaian bahasa kepada pengguna dan penyajian
yang lebih mendetail.

• Manajemen kualitas layanan, kesediaan layanan, dan
realibilitas meningkat.

• Komunikasi dengan organisasi melalui layanan yang
disediakan meningkat.

lebih baik, dalam hal

Keuntungan bagi perusahaan :
• Organisasi menerapkan struktur yang jelas sehingga

menjadi lebih efisien dan lebih fokus pada objek
perusahaan.
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2.5.1. Service Catalogue Management
Service Catalogue Management adalah sebuah proses

untuk memastikan service catalog diproduksi dan diupdate. Hal
tersebut berfungsi agar service catalog memuat informasi yang
detail mengenai layanan yang disediakan. Nilai SCM dalam
nilai bisnis adalah informasi utama layanan yang disediakan
oleh provider.

Kegunaan dari Service Catalog Management ini adalah
• Sebagai alat penting untuk memahami dan mengelola

layanan pelanggan dan layanan yang mendukung dalam
proses maintanance

• Untuk memberikan informasi yang relevan antara proses
bisnis dan TI

• Sebagai panduan untuk service desk
• Sebagai katalog produk bagi pengguna, mengidentifikasi

standar pelayanan, produk dan permintaan tersedia dari
meja layanan

Business
Process 3Process 1

Business
Process 2

/ i \\
Busmens Service Cataloguer7—i \

Scmre A Service B Serve*C Service D Service E

j Technical Service Catalogue h

psfti ea CSi B& El
mm

Gambar 2. 3: Hubungan antara business service catalog dan technical
service catalog
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Berikut ini adalah aktivitas SCM :
• Definisi dari semua layanan yang diberikan
• Menyetujui isi dari service portfolio dan service catalog
• Pembuatan dan pemeliharaan dari service catalog yang

akurat
• Menerapkan dokumen service catalog sesuai dengan

proses bisnis dan dukungan IT yang ada
• Menerapkan dokumen dengan partner kerja, penyedia

layanan dan konfigurasi
• Merelasikan dengan relasi bisnis manajemen

Proses SCM :

0
• Analisis strategi tekonologi informasi sebagai inpit untuk

persetujuan dan dokumentasi layanan yang akan
diberikan ke target pengguna

• Definisi kebutuhan proses bisnis
Tabel 2. 2 : Contoh Service Catalog (UNHTSC,2010)
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2.5.2. Service Level Management
Service Level Management (SLM) bertujuan mengelola

layanan, yang mengatur bagaimana layanan akan diberikan dan
disampaikan untuk mencapai standar yang telah ditentukan.

Tujuan dari SLM adalah :
• Mendifinisikan, menyetujui, memonitoring, menggukur,

melaporkan dan mengeksekusi sebuah review dari level
layanan.

• Memastikan target yang terukur dan spesifik
• Memonitoring dan meningkatkan kepuasan pelanggan

dengan kualitas layanan yang tersedia
• Memastikan bahwa layanan TI dan pelanggan memiliki

pemahaman yang sama mengenai ekspektasi dari standar
layanan.
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Gambar 2. 4 : Proses Service Level Management
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2.5.3. Service Catalog

Service Catalog adalah daftar sumber daya teknologi atau
layanan yang ditawarkan oleh organisasi. Service catalog
mencakup informasi layanan, kontak penyedia dan proses.

Mengimplementasikan service catalog bertujuan untuk :
1. Meningkatkan pepuasan pelanggan
2. Meningkatkan efektifitas dengan pengurangan biaya

2.5.4 Service Level Agreement

Service Level Agreement(SLA) adalah sebuah dokumen
yang berisi komitmen layanan yang disediakan oleh penyedia
untuk pengguna. Tujuan pembuatan dokumen SLA adalah
menentukan perjanjian standar penyampaian layanan ke
pengguna.
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Gambar 2.5 : Kerangka Ketersediaan Layanan
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2.5.5. Capacity Management
Capacity Management adalah proses layanan yang

memastikan kapasitas dari layanan yang disediakan. Tujuan dari
capacity management adalah :

• Memastikan kapasitas layanan dan infrastruktur tersedia
sesuai dengan kesepakatan yang disetujui

• Mengelola kinerja dan kapasitas layanan

Review current \
capacity & performance ** Capacity Management

Information System
(CMIS)A

Capacity &
performance

reports & data

Improve current services j
£ component capacity L,—-.

1
Assess, agree & \
document new N

requirements & capacity] Forecasts

A
Plan new capacity Capacity Plan

Gambar 2.6 : Proses Capacity Management Process

Proses dari capacity management :
• Meninjau kapasitas dan kinerja sebuah layanan
• Meningkatkan kapasitas dari layanan yang ada dan

kapasitas komponennya
• Menilai, menyetujui dan mendokumentasikan kebutuhan

dan kapasitas baru dari layanan.
• Merencakan kapastias baru sebuah layanan.
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Tiga dokumen penting yang terdapat dalam proses capacity
management process adalah :
• Capacity performance report & data

Laporan ini dapat kita gunakan untuk melihat performa
dari layanan yang ada.

• Forecast
Forecast memperkirakan sumber daya yang akan

dibutuhkan untuk layanan, serta memperkirakan performa
yang akan dicapai.

• Capacity Plan
Capacity Plan digunakan untuk merencanakan

kapasitas layanan TI untuk perkembangan layanan di
masa yang akan datang.

2.5.6. Availability Management

Availability management memastikan ketersediaan
layanan sehingga pengguna dapat menggunakan layanan
dimanapun dan kapanpun sesuai dengan standar layanan yang
telah disepakati.
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Reactive activities
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I Availability ^design tutvrwImplement cost -
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Ganibar 2. 7: Availability management

Untuk proses pada availability management dibagi menjaddi
dua aktifitas, yaitu
*> Aktifitas Proaktif

• Managemen resiko
• Perencanaan biaya dan desain layanan baru
• Penerapan biaya penaggulangan
• Review setiap layanan dan menguji coba ketersediaan

layanan
Aktifitas Reaktif
• Pengamatan, pengukuran, dan pelaporan setiap

layanan yang tersedia
• Mengivestigasi semua komponen dan layanan serta

melakukan pengeloaan insiden
• Dari proses tersebut, output yang dihasilkan antara lain :

• Laporan availibility management
• Dokumen availibility’ plan
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• Availibility design criteria
• Availibility testing schedule

2.6 IT Service Continuity Management

IT SCM memastikan penyedia layanan dapat memenuhi
permintaan layanan dengan kuliatas minimum yang disetujui
dengan mengurangi besamya resiko yang akan terjadi. Untuk
menanggulangi resiko perlu adanya rencana pemulihan layanan
TI. Tujuan dari proses ITSM adalah :

• Menjaga rencana kelangsungan pelayanan IT
• Business Impact Analisys
• Memastikan rencana yang ada sejalan dengan perubahan

bisnis
• Melakukan analisis resiko reguler

Lifer.yen? | Key activities
Poticy setting

¥ Scope
¥ Innate a project

Business Continuity
Management (BCM) Initiation

in
¥ Business Impact Analysis
¥ Risk Assessment
¥ IT Service Continuity Strategy

Requirements
and StrategyBusiness

i : ¥ Develop IT Service continuity plans
¥ Develop IT plans, recovery plans

and procedures
¥ Organisation pfenning
¥ Testing strategy

¥ Education , awareness and training
¥ Review and audit

Testing
¥ Change Management

J*4
Business Continuity

plans Implementation

Ongoing
Orationinvocation

Gambar 2. 8: Proses Information Technology Service Continuity
Management

Aktifitas dalam ITSCM :
• Initiation

Dalam tahap ini, perlu menentukan siapa saja yang
terlibat dalam ITSCM dan perlu adanya persetujuan yang
melibatkan provider, dana proyek dan pengguna.
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• Requirement and Strategy
Provider harus melakukan Business Impact Analysis

yang menghasilkan risk register, sehingga organasi
tersebut dapat memastikan kapan layanan bisa digunakan
kembali ketika terjadi bencana.

• Implementation
Fase dimana provider/penyedia layanan telah

memutuskan apa mekanisme pemulihan yang dibutuhkan
untuk mengatasi gangguan/bencana yang akan terjadi

• Ongoing Operation
Tahap yang memastikan bahwa ITSCM yang berlaku

tetap sejalan dengan proses binis. Pada tahap ini provider
dapat memustuskan apakah layanan memerlukan ITSCM
barn atau atau tidak.

2.7 Information Security Management
Dalam tahap ini, ISM bertujuan untuk menyelaraskan

keamanan informasi terhadap proses bisnis, sehingga informasi
asset tetap terjaga.
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Gambar 2.9 : : Proses Information Security Management

Aktifitas didalam Information Security Management menurut
ITIL v3 adalah :

• Membuat kebijakan keamanan informasi terkait layanan
yang akan digunakan

• Menilai dan mengkategorikan asset teknologi informasi,
informasi dan resiko

• Mereview secara berkala keamanan informasi yang
dimiliki

• Mengelola insiden dan meminimalisir insiden terkait
keamanan informasi

- Output
r « Kebijakan keamanan informasi

• Prosedur dan klasifikasi informasi

ft
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2.8 Supplier Management
Pengelolaan hubungan dengan pihak ketiga yang

membantu perihal kebutuhan teknologi informasi maupun
layanan.

Proses didalam Supplier Management adalah :
• Mengidentifikasi kebutuhan bisnis dan mengundang

beberapa tender
• Mengeevaluasi dan membuat kontrak barn antara

organisasi dan supplier
• Mengkatagorikan supplier dan kontrak yang telah dibuat
• Memanajemen supplier dan performa kontrak

Output :
• Supplier dan data kontrak
• Informasi performa supplier
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BAB III
METODE PENELITIAN

Metode penelitian atau metodologi merupakan sebuah
tahapan pengerjaan tugas akhir. Bagian yang penting dalam
pengerjaan tugas akhir agar dapat diselesaikan secara terarah,
teratur, dan sistematis. Agar lebih mudah untuk dipahami, maka
metode pengerjaan tugas akhir ini disajikan dalam bentuk
flowchart atau bagan seperti dibawah ini:

OUTPUTINPUT PROSES
Hasil vaxvzncara

obaervasi
mengena; kondiss
kekmian Lzvzaan SI-
TIJSI

• Dafhx pestasyaan
wawancara
penenteuan target

• Studi
mengenai framework
yang disrunakan

dan
Wawancara. cbswvasi,

kursoner terkait dengan proses
bisms dr JSI dan atudi litelatur
roengenai ITIL v3.

aan

hteratur

Hasil kesenjanzan dan
kcadisi layanan SI-TI dan
standar layanan sesuai

Data dan mformasi
hasil wawaancara dan
obsarvas:

Analisii koadlSi Irplrrmap
Layanar. SI-TI dan standar
layanar sesnai dengan HTL ITTL

• Hasil aaalisis kcndts:
kekmian

• Hasil
kesenjanzan

• Panduan

anali&is Pen’.-usunan dokumen
desam ia}-anan berapa SLA dan
SC sesux dsnsan zenice

Doktrmen tara kelola
service ccxalog. dan
service level apeemsnt

ssandar
layanan berdasarkan desipt ITIL v3
ITIL-
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OUTPUTPROSESINPUT
Hasil verifikasi

dckumen
catalog dan service
level agreement

DOKUMF-N TATA• Dokumen service
catalog

• Doknmni
k\*l agreement

service

Vermkasi riiiakukan
dengan metode wnrancan
dan checklist

service

ptmxmxmBUEUs
Hasil vcrifikasi

dokumen
catalog dan service
level agreement

Buku tugas akhsrMendokuxnentasikan
kesulurakan proses pembutan
dokumen tala keloLa untuk
layanan di JSI

service

Gambar 3. 2 : Metodologi Penelitian

Pengumpulan data dan informasi3.1
Tahap ini beitujuan untuk memahami kondisi perusahaan

dengan mengumpulkan semua data dan informasi terkait dengan
penelitian. Pengumpulan data dan informasi dilakukan dengan 3
cara, yaitu :

• Observasi
Observasi dilakukan dengan cara pengamatan pada
website aplikasi yang merupakan layanan SI-TI yang
sering digunakan oleh pengguna. Metode ini bertujuan
untuk mendapatkan informasi mengenai kinerja dari
kegiatan operasional layanan SI-TI di JSI.
• Kuisoner
Kuisoner ditujukan kepada seluruh pengguna layanan JSI
yaitu mahasiswa, dosen, dan karyawan. Metode ini
bertujuan untuk mendapatkan informasi mengenai
kebutuhan pengguna terhadap layanan yang telah
disediakan.
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• Studi Literatur
Studi literatur akan dilakukan dengan membaca proses
framework yang terkait dengan penelitian. Framework
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 1TL pada
tahap service design yang fokus pada pembuatan Service
Catalogue dan Service Level Agreement.

• Wawancara
Wawancara ditujukan kepada admin Sl-TI dan pengguna
layanan di JSI. Wawancara dilakukan dengan tanya jawab

pertanyaan-pertanyaan yang terkait dengan
operasional SI-TI. Metode ini bertujuan untuk
memperoleh informasi mengenai kebutuhan layanan yang
diinginkan oleh pengguna dan standar yang diinginkan
oleh admin.

dari

3.2 Analisis Kondisi Kekinian Terhadap Standar ITIL
Tahap kedua adalah analisis kondisi kekinian terhadap

standar dari layanan yang telah disediakan oleh JSI. Hasil yang
didapatkan dari proses wawancara dan observasi akan dijadikan
input untuk proses gap analysis. Pada proses ini akan dilakukan
pencarian gap pada kondisi actual yang dibandingkan dengan
kondisi standar menggunakan framework ITIL.

3.3 Perancangan Dokumen Layanan Berdasarkan ITIL
Tahap ini merupakan perancangan awal dokumen layanan

berupa service catalog dan service level agreement. Pembuatan
SC dan SLA berdasarkan hasil dari gap analysis. Service catalog
akan membahas layanan yang tersedia di JSI sedangkan service
level agreement berisi tentang standar layanan yang akan disetujui
oleh admin TI dan pengguna. Kedua dokumen tersebut akan
dibuat dengan standar ITIL v3.
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• Metode pembuatan service catalog :

Mulai

Verifikasi Service
Catalog

Pembuatan Service
Catalog

Wawancara dan
Observasi *

/

Benar?tidak-

Gambar 3. 3 : Service Catalog
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• Metode pembuatan service level agreement :

Mulai

Wawancara dan
observasi

-Tidak Setuju

Service Level
Requirement / Persetujuan

admin
Pembuatan SLR

Pembuatan SLA •Setuju-

/"

Service Level
Agreement

Verifikasi dokumen •

SLA
Persetujuan

adminK >—Setuju^i
X

t -tidak -

( Seiesai

Gambar 3.4 : Service Level

Sebelum membuat dokumen service level agreement, akan
dibuat dokumen service level requirement untuk mengetahui
kebutuhan pengguna terhadap layanan yang disediakan dengan
cara observasi layanan dan wawancara kepada pengguna untuk
pembuatan dokumen SLR. Sebelum melangkah ke pembuatan
dokumen service level agreement, dokumen SLR harus
diverifikasi oleh penyedia layanan yaitu Pak Yan dan Pak Radit.
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3.4 Verifikasi Dokumen Tata kelola

Setelah dokumen SC dan SLA selesai, akan dilakukan
proses berifikasi kepada pihak admin TI di JS1, apakah dokumen
yang telah dibuat sudah relevan dengan kondisi yang ada?
Apakah dokumen tersebut bisa diterapkan di JSI?. Metode yang
digunakan adalah wawancara terstruktur mengenai dokumen
layanan yang telah dibuat.

Penyusunan Buku Tugas Akhir

Penyusunan buku tugas akhir merupakan dokumentasi
proses pengeijaan tugas akhir mulai dari pengumpulan data
hingga pembuatan dokumen SC dan SLA. Tujuan disusunnya
buku tugas akhir ini, agar setiap kegiatan yang berhubungan
dengan pengerjaan tugas akhir ini dapat didokumentasikan
dengan lengkap, sehingga dapat memberikan informasi yang
berguna bagi pembaca. Selain itu buku tugas akhir ini juga
diharapkan dapat dijadikan referensi untuk kajian dan penelitian
atau pengembangan lebih lanjut.

3.5



BAB IV
ANALISIS KONDISI LAYANAN JSI EKSISTING,

SERVICE CATALOG DAN SERVICE LEVEL AGREEMENT

Pada Bab IV akan dijelaskan mengenai gap analisis yang
mecakup proses analisis kesenjangan antara kondisi kekiniaan
dengan kondisi ideal sesuai dengan ITIL v3 dengan ketentuan
sebagai berikut :

• Analisis kondisi kekinian service catalog dan service
level agreement di Jurusan Sistem Infonnasi adalah
berdasarkan hasiil wawancara dengan Service Desk
JSI (Pak Nano) dan Admin Layanan JSI (Pak Radit),
serta observasi layanan di laparangan

• Panduan service catalog dan service level agreement
yang dijadikan acuan dalam pengerjaan tugas akhir
ini adalah SC dan SLA berdasarkan ITILv3

• Hasil analisis gap analisis akan digunakan sebagai
masukan perancangan service catalog dan service
level agreement

4.1. Analisis Kondisi Kekinian Service Catalog dan Service
Level Agreement di JSI
Dari hasil observasi dan wawancara yang dilakukan

terhadap service catalog dan sen>ice level agreement di JSI yaitu :

• Belum memiliki dokumen service level agreement yang
menentukan standar layanan yang disediakan, sehingga JSI
dapat mengukur kinerja dari layanan yang tersedia dan
tidak ada laporan kualitas layanan

• JSI sudah memiliki service catalog di website utama JSI,
akan tetapi sedikit pengguna yang mengetahui daftar
layanan yang disediakan oleh provider. Selain itu, service
catalog tidak memuat semua layanan yang disediakan oleh
JSI.

41
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\1
I Nm m rarnt.

Gambar 4.1 : Daftar Website dan Layanan JSI

• Tidak adanya detail lengkap di service catalog, seperti fitur,
ketersediaan layanan pemilik layanan, dll.

4.2 Service Catalog dan Service Level Agreement sesuai
dengan standar ITIL v3

Service Catalog yang digunakan adalah SC Business
Customer View yang mengidentifikasi daftar fitur layanan yang
disediakan dan performa yang ditawarkan. Menurut
(International, 2008), tahapan dalam membuat service catalog
dan service level agreement adalah :

4.2.1 Mengevaluasi potensi yang ditawarkan

Tahap pertama adalah mereview kondisi layanan
yang ditawarkan dan fasilitas pendukung layanan yang
meliputi peran dan kewajiban masing-masing
penanggung jawab layanan dan teknologi yang
digunakan untuk menunjang layanan.
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4.2.2 Demand Management

Tahap kedua adalah proses negosiasi antara
pengguna dan penyedia layanan yang nantinya akan
inenghasilkan dokumen Service Level Requirement dan
Service Level Agreement yang berguna untuk
menyelaraskan kebutuhan pengguna dengan penunjang
layanan.

4.2.3 Request Fulfilment
Pada tahap ini penyedia layanan mendessain,

mengatur dan melakukan resting di setiap komponen
layanan (Utility dan Warranty ).

4.2.4 Continual Improvement
Tahapan keempat dari pembuatan service catalog

adalah pembuatan pembuatan Key Performance
Indicator (KPI) sesuai dengan kondisi layanan. Fokus
pengukuran KPI dapat dibagi menjadi beberapa area,
yaitu :

• Kualitas layanan dan kepuasan pengguna
• Timeline dan efisiensi dana untuk penyediaan

layanan
• Performa layanan
• Kualitas komitmen kontrak dan regulasi

kebutuhan
4.2.5 Penulisan Service Catalog

Penulisan service catalog harus mencakup
seluruh informasi layanan yaitu :

• Nama Layanan :
Nama layanan yang disediakan oleh Jurusan
Sistem Informasi

• Deskripsi Layanan :
Deskripsi singkat mengenai layanan



44

• Fitur :
Daftar Fitur yang tersedia di masing-masing
layanan

• Kontak :
Cara menghubungi pengelola layanan yang
bertanggung jawab apabila layanan mengalami
gangguan

• Penyedia Layanan :
Daftar nama penyedia layanan

• Base Level :
Daftar fitur dasar yang paling krusial dan sering
digunakan oleh pengguna

• Waktu Pelayanan :
Waktu pelayanan layanan

• Status
Status layanan dibagi menjadi 3, yaitu :
S Aktif
^ Maintenance
S Development

4.2.6 Penulisan SLA

Penulisan SLA dapat disesuaikan dengan
kebutuhan masing-masing organisasi/perusahaan, akan
tetapi cakupan area di dalam dokumen harus meliputi :
• Area Persetujuan

Tujuan Layanan
^ Kelompok orang atau perusahaan yang terlibat
S Orang atau kelompok yang bertanggung jawab

terhadap persetujuan layanan
S Masa berlaku dokumen
S Persetujuan prosedur untuk pembahan layanan

• Persetujuan Faktor Layanan
S Definisi layanan
S Jam keija layanan
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• Persetujuan Detail Faktor Penyedia
Prosedur untuk perubahan layanan
Persetujuan untuk mengatasi gangguan layanan

S Proses Eskalasi
Kewajiban pelanggan dan penyedia layanan

• Persetujuan Kontak atau Jalur Komunikasi
^ Jalur komunikasi untuk pengguna maupun

penyedia layanan
• Persetujuan Status Layanan dan Pengukurannya

Target layanan
Cara memantau dan melaporkan performa

^ Frekuensi laporan
Kualitas pengukuran
Penanganan keluhan

• Persetujuan Biaya Penggunaan Layanan
• Biaya penggunaan layanan apabila ada
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BAB V
PEMBUATAN DOKUMEN

5.1 Pembuatan Dokumen SC
Pembuatan dokumen service catalog dilakukan dengan

metode wawancara kepada admin JSI dan service desk JSI dan
observasi untuk mendapatkan data layanan beserta fitumya.
Dokumen service catalog akan berisi fitur-fitur yang dapat
digunakan oleh pengguna

5.1.1. Daftar dan Fitur Layanan di JSI
JSI adalah salah satu jurusan di institut teknologi

sepuluh nopember dalam bidang IT. Untuk menunjang proses
bisnisnya
penggunanya(mahasiswa, dosen, dan karyawan). Layanan
yang disediakan yaitu :

JSI menyediakan layanan untuk

5.1.1.1. Internet
Internet adalah salah satu kebutuhan utama di JSI.
Fitur ini disediakan dalam bentuk Wireless Area
Network (WAN) dan Local Area Network.

5.1.1.2. Homepage JSI
Homepage JSi adalah website utama yang memuat
informasi umum mengenai JSI. Informasi yang dibuat
antara lain :
• About JSI

Di dalam menu ini menyediakan informasi umum
mengenai JSI.

• Akademik
Berisi tentang kurikulum yang diterapkan oleh JSI
dan menjelaskan cara pemaikaiannya.

• Fasilitas dan sarana
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Berisi tentang fasilitas dan sarana berupa
labolatorium dan ruang baca di jsi.
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• Mengapa JSI?
Berisi tentaiig alasan untuk memilih JSI untuk
proses belajar mengajar.

• Prospektus
Menyediakan informasi tentang tujuan, sasaran dan
strategi, program kerja, visi, misi dan nilai.

• Sejarah
Memberi pengetahuan mengenai arti dari logo JSI
dan sejarah singkat JSI dalam menjalankan
programnya.

• SI ways
Berisi service catalog dan service level agreement
singkat mengengai operasional JSI.

• Grup Riset
Berisi tentang grup riset yang berada di masing-
masing labolatorium.

• Karya Mahasiswa
• Konferensi

Menu ini berisi informasi seminar yang diadakan
JSI untuk umum.

• Pengumuman
Memuat informasi mengenai kalender akademik di
JSI.

• Research Showcase
Reasearch showcase memuat informasi penelitian
yang sedang berjalan di JSI
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J 'o H<laman Login X

C 1 is.its.acid/apps/acsens1/

Gambar 5. 2 : Tampilan Website Absensi

Berikut ini adalah fitur dari website absensi :

Tabel 5.1 : Daftar Fitur Website Absensi

Service Features
Features List Description
Admin

Pengguna memberikan
hak akses dengan
membuat username /ID

Tambah
Pengguna

Pengguna mencabut
hak akses pengguna
dengan menghapus
Usemame/id

Managemen
Akun dan
Administrasi

Hapus
Pengguna

Pengguna dapat masuk
ke sistem dengan
kombinasi username dan
password yang telah

Login
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Service Features
DescriptionFeatures List

ditentukan

User
Pengguna dapat melihat

data absensi yang telah
diinput

Cek Data
Absensi

Input
Data
Absensi

Pengguna memasukkan
data absensi mahasiswa

Pengguna dapat
mengupload surat ijin
berupa file jpg/png

Pengguna
memverifikasi Surat ijin
yang diupload oleh
pengguna

Pengguna dapat
mencetak data absensi
yang telah tercatat dalam
website aplikasi

Upload
Surat IjinManagemen

Data Absensi
Verifikasi

Surat Ijin

Cetak
Data
Absensi
Perorangan

Pengguna dapat masuk
ke sistem dengan
kombinasi username dan
password yang telah
ditentukan

Managemen
Akun dan
Administrasi

Login

5.1.1.4. Sistem Keluhan
Sistem keluhan memudahkan penggunanya untuk
menyampaikan keluhan, saran dan kritik di JSI.
Pengguna dapat membuat ticket case baru yang akan
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diverifikasi oleh admin TI, setelah ticket case barn
dibuat admin TI berkewajiban memberikan balasan
kepada pengguna apakah case ticket tersebut akan
diproses atau tidak.

C ti- tsac-tl

SUPPORT CENTER .«;*»• .-SV L'>

£> '.*1*- Kxn* .J, 0p*o h»» CM** r«»« S»W

vVeicome to the Support Center
•" »** *<• rh»om*P* uft-ut*i<ju«\n am »*« « MKV» » <JJ M IM» a ai.pf.ert (Kl«< >.»Jw t •«. i<fvrt wwol 1» ,1.-4QW:b{l>«1 r.o'nttt «Nch .<n, ei' (o b*». l'« anti 'eitwi- jn CIVM* Fw - JM r«t«FWK* ATpv.xit tia»|)4n* a>ci>.*» 3ri
i «w. rfat > tM * ate* * ucwnM to »vwnn « IKM

Opm A N*w Ticket Check Ticket Statu*
o ire .-*. »5 mtnh »J (vr̂ rrtî v <.»

•»' T*.(Max- <frtr.ou.,
(>--t»n*eeuc*.« P-HT.-T k>j>'

o W? r»0 •* t1*'#* 0» rf . :uf***f

Check r,t*el Statu*

t«wiK1» 301« m?*.|*f*<i*-•Vnoftto:v*«t*tc
•!<, *# nr(M

Gambar 5.3 : Tampilan Website Tiket Keluhan

Tabel 5. 2 : Daftar Fitur Layanan Tiket Keluhan

Service Features
Features List
Admin

Description

Pengguna memberikan hak
akses dengan membuat
username /ID

Tambah
Pengguna

Pengguna mencabut hak
akses pengguna dengan
menghapus Usemame/id

Managemen
Akun dan

administrasi

Hapus
Pengguna

Pengguna dapat masuk ke
sistem dengan kombinasi
username dan password
yang telah ditentukan

Login
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Service Features
Features List Description

Pengguna dapat mengecek
tiket keluhan sesuai dengan
nomer tiket(case ticket)
yang diberikan
Pengguna dapat memverikasi
keluhan yang telah masuk

Cek tiket
Keluhan

Verifikasi
Keluhan

Managemen
Keluhan

Pengguna dapat memberikan
balasan mengenai solusi dari
keluhan yang telah
terkumpul

Balas
Keluhan

l ser
Pengguna dapat
menambahkan keluhan
dengan membuat tiket baru

Tambah
Keluhan

Managemen
Keluhan Pengguna dapat mengecek

tiket keluhan sesuai dengan
nomer tiket(case ticket)
yang diberikan

Cek tiket
Keluhan

5.1.1.5. WIKI JSI
WIKI JSI adalah website yang memberikan informasi
mengenai layanan yang ada JSI. Status Website ini
masih dalam proses development, akan tetapi
pengguna sudah dapat mengakses website ini dan
menjalankan fitumya.
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C kit**'id

Knowledge Sharing Ju'usan Sistem
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Gambar 5. 4 : Tampilan Wiki JSI

Tabel 5. 3 : Daftar Fitur Layanan Wiki JSI

Service Features
Features List
Admin

Description

Tambah
Pengguna

Pengguna memberikan hak
akses dengan membuat
username /id

Hapus
Pengguna

Pengguna mencabut hak
akses pengguna dengan
menghapus Usemame/id

Managemen
Akun

Login Pengguna dapat masuk ke
sistem dengan kombinasi
username dan password
yang telah ditentukan

Update
Konten
Website

Pengguna dapat
menambahkan dan
menghapus konten website

Managemen
Konten
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Service Features
Features List Description

Cek Isi
Website

Pengguna dapat melihat
konten website

User
Cek Isi
Website

Pengguna dapat melihat
konten website

Managemen
Konten

5.1.1.6. Open Access Journal
Open Access Journal adalah website yang menyimpan
jumal, paper penelitian. Pengguna dapat mencari,
membaca dan mengunduh paper yang tersedia.

' 1 O p«n Accrw »oooui of ,• *

C 3 «jtsac Si S? •

StARCHPaper - die. author i»*neOpen Access Journal of Information Systems ;OAJI$) Ascot Us

EXPLORE & KEEP UPDATE ON
INFORMATION SYSTEMS RESEARCHES .

THEORIES, TECHNOLOGIES, AND PRACTICES
Open Access Journal Of Information System (OAJIS) is an open access publication
repository covering international conference proceedings, national seminal- proceedings,
and institutional journal.

It's FREE !SUBSCRIBE NOW »

Gambar 5.5 : Tampilan Website Open Access Journal
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Tabel 5. 4 : Daftar Fitur Open Access Journal

Service Features
Features List
Admin

Description

Tambah
Pengguna

Pengguna memberikan
hak akses dengan
membuat username /ID

Hapus
Pengguna

Pengguna mencabut hak
akses pengguna dengan
menghapus usemame/ID

Managemen
Akun

Login Pengguna dapat masuk ke
sistem dengan kombinasi
username dan password
yang telah ditentukan

Update
Konten
Website

Pengguna dapat
menambahkan dan
menghapus konten
website

Managemen
Konten

Cek Isi
Website

Pengguna dapat melihat
konten website

User
Cek Isi
Website

Pengguna dapat melihat
konten website

Cari Pengguna dapat mencari
jumal yang diinginkan
berdasarkan judul jumal
atau nama pengarang
Pengguna dapat
mengunduh jumal yang
diinginkan

journalManagemen
Konten

Unduh
Journal
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Service Features
Features List Description

Subscribe Peiigguna dapat
mendapatkan notifikasi
melalui email yang
didaftarkan apabila jumal
barn telah diposting

5.1.1.7. Elearning JSI
Eleaming adalah salah satu web aplikasi JSI yang
mendukung proses belajar mengajar. Fungsi utama
dari web aplikasi ini adalah membagikan materi
kuliah, dan informasi tugas kuliah.

T'. I LeatnarvySit*m Intern <

C isits.ac.id
Tew tn na: «.tejnifnoodle

^CLMnUng logln to*? n English (en •

is diis your first time here?Returning to this web site?

Logr h«ee i.-sing yew username and password
•Cookies must be enabled m you Browser )(|)

Yoursessron has tuned cut. Please login again

UMITHHW 521CIC0005

Btgi M*hatisv*a Si guukst authtraikMi Emai ITS mating -(Bating
yang behun mempunyai pass.voU atari lupa pats /raid harap meighuburgi
pusk.om (http 'fwebmatl its ac Kt'|

attain authsntifcast Email. )pg3 dap*mtngjutakar akur JSI

Forgotten your username or password?

Yes h*-etag-,
Gambar 5.6 : Tampilan Website Layanan E-Learning
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Tabel 5. 5 : Daftar Fitur Layanan E-Learning

Service Features
Features List
Admin

Description

Pengguna dapat
mendaftarkan NRP
atau email yang telah
ditentukan dengan
kombinasi password
untuk masuk ke sistem

Daftar Pengguna

Pengguna dapat
merubah hak otoritasEdit PenggunaManagemen

Akun dan
Administrasi

pengguna
Pengguna mencabut
hak akses pengguna
dengan menghapus
usemame/lD

Hapus Pengguna

Pengguna dapat masuk
ke sistem dengan
kombinasi username
dan password yang
telah ditentukan

Login

Pengguna
menambahkan daftar
mata kuliah

Tambah
Mata Kuliah

Daftar

Managemen
Mata Kuliah Admin TI dapat

menghapus daftar mata
kuliah yang telah
tercantum pada website

Hapus Daftar Mata
Kuliah
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Operator
Pengguna dapat masuk
ke sistem dengan
kombinasi username
dan password yang
telah ditentukan

Login

Pengguna dapat
mengunggah foto
profile sesuai dengan
besar file yang
ditentukan

Upload Foto Profile

Pengguna dapat
mengubah password
usemame/id sesuai
dengan ketentuan yang
ditentukan

Ubah Password

Managemen
Akun dan

Administrasi

Pengguna dapat
mengubah infonnasi
personal

Edit Profil

Pengguna dapat
melihat laporan
pembelajaran yang
berisi nilai dari tugas
yang telah diunggah

Cek Laporan
Pembelajaran

Pengguna dapat
memasukkan nilaiIsi Laporan

Pembelajaran tugas yang telah
dikumpulkan
Pengguna dapat
mengubah nilai tugas
yang telah dimasukkan
pada laporan
pembelajaian

Edit Laporan
Pembelajaran
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Pengguna
mendapatkan notifikasi
dari setiap forum yang
dipilih

Suscribe

Pengguna dapat
berhenti mendapatkan
notifikasi dari forum
yang dipilih

UnsuscribeManagemen
Forum

Pengguna dapat
membuat forum barnTambah Forum

Pengguna dapat
menghapus forum yang
telah dibuat

Hapus Forum

Pengguna dapat
membuat blogInput Blog

Pengguna dapat
merubah blog yang
telah diposting

Managemen
Blog

Edit Blog

Pengguna dapat
menghapus blog yang
diinginkan

Hapus Blog

Pengguna dapat
mengakses konten
mata kuliah tertentuLogin Mata Kuliah
setelah memasukkan
password yang sesuai

Managemen
Mata Kuliah

Pengguna dapat
mengunggah dokumen
dengan besar file yang
telah ditentukan

Upload Dokumen
(tugas, mated,dll)

Pengguna dapat
menghapus dokumen
yang telah diunggah

Hapus Dokumen
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User
Pengguna dapat masuk
ke sistem dengan
kombinasi username
dan password yang
telah ditentukan

Login

Pengguna dapat
mengunggah foto
profile sesuai dengan
besar file yang
ditentukan

Upload Foto Profile

Pengguna dapat
mengubah password
usemame/id sesuai
dengan ketentuan yang
ditentukan

Managemen
Akun dan

Administrasi Ubah Password

Pengguna dapat
mengubah informasi
personal

Edit Profil

Pengguna dapat
melihat laporan
pembelajaran yang
berisi nilai dari tugas
yang telah diunggah

Cek Laporan
Pembelajaran

Pengguna
mendapatkan notifikasi
dari setiap forum yang
dipilih

Suscribe

Managemen
Forum Pengguna dapat

berhenti mendapatkan
notifikasi dari forumUnsuscribe
yang dipilih
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Pengguna dapat
membuat forum baru

Tambah Forum

Pengguna dapat
menghapus forum yang
telah dibuat

Hapus Forum

Pengguna dapat
membuat blog

Input Blog

Pengguna dapat
merubah blog yang
telah diposting

Managemen
Blog

Edit Blog

Pengguna dapat
menghapus blog yang
diinginkan

Hapus Blog

Pengguna dapat
mengakses konten
mata kuliah tertentu
setelah memasukkan
password yang sesuai

Login Mata Kuliah

Managemen
Mata Kuliah

Pengguna dapat
mengunggah dokumen
dengan besar file yang
telah ditentukan

Upload Dokumen
(tugas, materi,dll)

Pengguna dapat
menghapus dokumen
yang telah diunggah

Hapus Dokumen

5.1.1.8. Ruang Baca JSI
Website layanan yang menyediakan inventaris buku
yang tersedia di Ruang Baca Sistem Informas (RBSI).
Pengguna dapat melihat daftar dan detail buku.
Website layanan ini memungkinkan pengguna untuk
mempermudah akses peminjaman buku di JSI.
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Gambar 5. 7 : Tampilan Website Layanan RBSI

Tabel 5.6 : Daftar Fitur Layanan RBSI

Service Features
Features List
Admin

Description

Pengguna memberikan hak
akses dengan membuat
username /id

Tambah
Pengguna

Pengguna mencabut hak
akses pengguna dengan
menghapus Usemame/id

Hapus
PenggunaManagemen

Akun
Pengguna dapat masuk ke
sistem dengan kombinasi
username dan password
yang telah ditentukan

Login
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Operator
Pengguna dapat masuk ke
sistem dengan kombinasi
username dan password
yang telah ditentukan

Managemen
Akun Login

Pengguna memasukkan
daftar buku yang tersedia di
RBSI

Input
Daftar
Buku
Input
Detail
Buku

Pengguna memasukkan
informasi detail dan tiap
buku

Mangemen
Buku

Pengguna dapat mencari
buku dengan keyword yang
diinginkan pada kolom
pencarian

Cari
Buku

Managemen
Konten

Cek Isi
Website

Pengguna dapat melihat isi
website

User
Pengguna dapat mencari
buku dengan keyword yang
diinginkan pada kolom
pencarian

Mangemen
Buku

Cari
Buku

Managemen
Konten

Cek Isi
Website

Pengguna dapat melihat isi
website

5.1.1.9. Tugas Akhir
Website layanan yang menyimpan informasi tugas
akhir dari mahasiswa. Informasi yang disimpan
meliputi judul tugas akhir, NRP, nama mahasiswa,
dosen pembimbing I, dosen pembimbing II
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Tabel 5. 7 : Daftar Fitur Layanan TA

Service Features
Features List Description

Admin
Penggunamemberikan hak akses
dengan membuat usemame/ID

Tambah
Pengguna

Pengguna mencabut hak akses
pengguna dengan menghapus
usemame/ID

Hapus
PenggunaManagemen

Akun
Pengguna dapat masuk ke sistem
dengan kombinasi username dan
password yang telah ditentukan

Login

Operator
Pengguna dapat masuk ke sistem
dengan kombinasi username dan
password yang telah ditentukan

Managemen
Akun Login

Pengguna dapat menambahkan
informasi tugas akhir sesuai dengan
kolom yang disediakan

Tambah
Informasi

Managemen
tugas akhir

Pengguna dapat menghapus
informasi yang telah terdaftar

Hapus
Informasi

Pengguna dapat mengubah informasi
yang terdaftar

Edit
Informasi
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5.1.1.10. Kerja Praktek
Website layanan yang menyimpan informasi
mengenai kerja praktek(KP) mahasiswa.
Informasi yang disimpan meliputi nama dan NRP
mahasiswa, tanggal KP tempat KP. judul kp dan
dokumen laporan yang hanya dapat diunduh oleh
operator layanan.

Tabel 5. 8 : Daftar Fitur Layanan KP

Service Features
Features List Description

Admin
Tambah
Pengguna

Penggunamemberikan hak akses
dengan membuat usemame/ID

Pengguna mencabut hak akses
pengguna dengan menghapus
usemame/ID

Hapus
PenggunaManagemen

Akun

Pengguna dapat masuk ke sistem
dengan kombinasi username dan
password yang telah ditentukan

Login

Operator
Pengguna dapat masuk ke sistem
dengan kombinasi username dan
password yang telah ditentukan

Managemen
Akun Login

Edit Daftar Pengguna dapat mengubah data KPManagemen
Konten KP

Hapus
Daftar KP

Pengguna dapat menghapus daftar
KP yang telah terdaftar
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Service Features
Features List Description

Pengguna dapat menambahkan
daftar KP sesuai dengan kolom yang
disediakan

Tambah
Daftar KP

User
Pengguna dapat masuk ke sistem
dengan kombinasi username dan
password yang telah ditentukan

Login

Managemen
Akun Pengguna dapat menambahkan

daftar KP sesuai dengan kolom yang
disediakan

Tambah
Daftar KP

5.1.1.11 Integra

Tabel 5.9 Daftar Fitur Integra

Service Features
Features List Description

Admin
Pengguna memberikan hak akses
dengan membuat username /id

Tambah
Pengguna

Pengguna mencabut hak akses
pengguna dengan menghapus
usemame/id

Hapus
PenggunaManagemen

Akun
Pengguna dapat masuk ke sistem
dengan kombinasi username dan
password yang telah ditentukan

Login
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Service Features
Features List Description

Operator
Pengguna dapat mengisi dan
mengubah data ekivalensi
rnahasiswa yang telah terdaftar

Edit
EkivalensiManagemen

Data
Lihat
Ekivalensi

Pengguna dapat melihat hasil
ekivalensi yang telah divalidasi
Pengguna dapat mengisi FRS (Form
Rencana Study)

Isi FRS
Managemen

FRS Pengguna dapat mevalidasi hasil
FRS yang telah divalidasi

Validasi FRS

Pengguna dapat melihat nilai sesuai
dengan mata kuliah yang diambil

Lihat Nilai

Managemen
Nilai

Pengguna dapat memasukkan nilai
per rnahasiswa

Isi Nilai

Cetak
Transkrip Pengguna dapat mencetak transkrip

Pengguna dapat mengisi kuisoner
sesuai dengan pertanyaan yang
disediakan

Managemen
Kuisoner Isi Kuisoner

Pengguna dapat mengisi SKEM
sesuai dengan form yang disediakan

Isi SKEM
Managemen

SKEM
Validasi
SKEM

Pengguna dapat mevalidasi hasil
SKEM yang telah diisi
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l ser

Pengguna dapat mengisi data wisuda
sesuai dengan form yang disediakan

Isi Data
WisudaManagemen

Data Pengguna dapat melihat hasil
ekivalensi yang telah divalidasi

Lihat
Ekivalensi

Pengguna dapat mengisi FRS (Form
Rencana Study)Isi FRS

Managemen
FRS Pengguna dapat mencetak FRS

(Form Rencana Study) yang telah
diisi

Cetak FRS

Pengguna dapat mengisi kuisoner
sesuai dengan pertanyaan yang
disediakan

Managemen
Kuisoner Isi Kuisoner

Pengguna dapat melihat nilai sesuai
dengan mata kuliah yang diambilLihat Nilai

Managemen
Nilai Cetak

Transkrip Pengguna dapat mencetak transkrip

Pengguna dapat mengisi SKEM
sesuai dengan form yang disediakanIsi SKEM

Managemen
SKEM Pengguna dapat mencetak hasil

SKEM yang telah divalidasiCetak SKEM
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5.1.1.12 Email ITS

Tabel 5. 10 : Daftar Fitur E-mail ITS

Service Features
Features List Description

A d m i n
Tambah
Pengguna

Penggunamemberikan hak akses
dengan membuat usemame/ID
Pengguna mencabut hak akses
pengguna dengan menghapus
usemame/ID

Hapus
PenggunaManagemen

Akun

Pengguna dapat masuk ke sistem
dengan kombinasi username dan
password yang telah ditentukan

Login

User
Pengguna dapat masuk ke sistem
dengan kombinasi username dan
password yang telah ditentukan

Managemen
Akun Login

Pengguna dapat mengirim email
beruba dokumen, gambar sesuai
dengan kapasitas dokumen yang
telah ditentukan

Kirim Email
Managemen

email

Pengguna dapat menerima email
beruba dokumen, gambar sesuai
dengan kapasitas dokumen yang
telah ditentukan

Terima
Email
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5.1.1.13 Share ITS

Tabel 5.11 : Daftar Fitur Layanan Share ITS

Service Features
Features List
Admin

Description

Pengguna dapat mendaftarkan NRP
atau email yang telah ditentukan
dengan kombinasi password untuk
masuk ke sistem

Daftar
Pengguna

Pengguna dapat merubah hak
otoritas pengguna

Edit
PenggunaManagemen

Akun dan
Administrasi Pengguna mencabut hak akses

pengguna dengan menghapus
usemame/lD

Hapus
Pengguna

Pengguna dapat masuk ke sistem
dengan kombinasi username dan
password yang telah ditentukan

Login

Tambah
Daftar Mata
Kuliah

Pengguna menambahkan daftar
mata kuliah

Managemen
Mata Kuliah Admin TI dapat menghapus daftar

mata kuliah yang telah tercantum
pada website

Hapus Daftar
Mata Kuliah
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Operator

Pengguna dapat masuk ke sistem
dengan kombinasi username dan
password yang telah ditentukan

Login

Pengguna dapat mengunggah foto
profile sesuai dengan besar file
yang ditentukan

Upload Foto
Profile

Pengguna dapat mengubah
password usemame/id sesuai
dengan ketentuan yang ditentukan

Ubah
Password

Managemen
Akun dan

Administrasi
Pengguna dapat mengubah
informasi personal

Edit Profil

Pengguna dapat melihat laporan
pembelajaran yang berisi nilai dari
tugas yang telah diunggah

Cek Laporan
Pembelajaran

Isi Laporan
Pembelajaran

Pengguna dapat memasukkan nilai
tugas yang telah dikumpulkan
Pengguna dapat mengubah nilai
tugas yang telah dimasukkan pada
laporan pembelajaran

Edit Laporan
Pembelajaran

Pengguna mendapatkan notifikasi
dari setiap forum yang dipilih

Suscribe

Pengguna dapat berhenti
mendapatkan notifikasi dari forum
yang dipilih

UnsuscribeManagemen
Forum

Tambah
Forum

Pengguna dapat membuat forum
barn

Hapus
Forum

Pengguna dapat menghapus forum
yang telah dibuat
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Pengguna dapat membuat blogInput Blog

Pengguna dapat merubah blog yang
telah dipostingManagemen

Blog
Edit Blog

Pengguna dapat menghapus blog
yang diinginkanHapus Blog

Pengguna dapat mengakses konten
mata kuliah tertentu setelah
memasukkan password yang sesuai

Login Mata
Kuliah

Upload
Dokumen
(tugas,
materi.dll)

Managemen
Mata Kuliah

Pengguna dapat mengunggah
dokumen dengan besar file yang
telah ditentukan

Pengguna dapat menghapus
dokumen yang telah diunggah

Hapus
Dokumen

User
Pengguna dapat masuk ke sistem
dengan kombinasi username dan
password yang telah ditentukan

Login

Pengguna dapat mengunggah foto
profile sesuai dengan besar file
yang ditentukan

Upload Foto
Profile

Managemen
Akun dan

Administrasi

Pengguna dapat mengubah
password usemame/id sesuai
dengan ketentuan yang ditentukan

Ubah
Password

Pengguna dapat
informasi personal

mengubah
Edit Profil

Pengguna dapat melihat laporan
pembelajaran yang berisi nilai dari
tugas yang telah diunggah

Cek Laporan
Pembelajaran
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Pengguna mendapatkan notiflkasi
dari setiap forum yang dipilihSuscribe

Pengguna dapat berhenti
mendapatkan notiflkasi dari forum
yang dipilih

Unsuscribe
Managemen

Forum
Tambah
Forum

Pengguna dapat membuat forum
baru

Hapus
Forum

Pengguna dapat menghapus forum
yang telah dibuat

Input Blog Pengguna dapat membuat blog
Pengguna dapat merubah blog yang
telah dipostingEdit BlogManagemen

Blog
Pengguna dapat menghapus blog
yang diinginkanHapus Blog

Pengguna dapat mengakses konten
mata kuliah tertentu setelah
memasukkan password yang sesuai

Login Mata
Kuliah

Upload
Dokumen
(tugas,
materi,dll)

Managemen
Mata Kuliah

Pengguna dapat mengunggah
dokumen dengan besar file yang
telah ditentukan

Hapus
Dokumen

Pengguna dapat menghapus
dokumen yang telah diunggah

5.1.2 Template Service Catalog
Service catalogue akan disusun sesuai dengan dasar

ITIL.2011 yang mencakup beberapa poin yaitu :
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• Layanan
Poin ini menjelaskan nama layanan yang tersedia.
Dalam kasus JSI layanan yang akan di masukkan ke
dalam service catalog ada 13 layanan, yaitu :

1. Internet
2. Website JSI
3. Absensi
4. Tiket Keluhan
5. Wiki JSI
6. Open Access Journal (OAJIS)
7. E-Learning
8. Ruang Baca Sistem Informasi (RBSI)
9. Tugas Akhir (TA)
10. Kerja Praktek (KP)
11. Email ITS
12. Integra
13. Share ITS

• Deskripsi Layanan
Menjelaskan deskripsi singkat dan fungsi dari layanan
yang tersedia

• Kontak
Kontak berisi nomer telepon atau alamat email orang
bertanggung jawab apabila layanan tidak berkerja sesuai
prosedur. Tiap layanan JSI memiliki penanggung jawab
yang berbeda-beda, antara lain :

Tabel 5.12 : Daftar Pengelola

Lavanan Pengelola
Service DeskInternet JSI
Service DeskWebsite JSI JSI

Absensi Tata Usaha
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Lavanan Pengelola
Tiket

Keluhan
Sendee Desk

JSI
Wiki JSI Admin JSI
OAJIS Admin JSI

E-Learning Admin JSI

Service DeskRBSI JSI

Pegawai
LabolatoriumTA

KP Pak Apol

E-mail ITS Admin ITS

Integra Admin ITS
Share ITS Admin ITS

Tabel 5.13 : Daftar Kontak Pengelola

Pengelola Jam OperasionalNama

Tata usaha Pak Rio

senin-jum'at
08.00-16.00

Service Desk JSI Pak Nano

Admin JSI Pak Radit
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Pengelola Jam OperasionalNama

Admin KP Pak Apol

Pegawai
labolatorium E-

bisnis

Pak
Bambang

Pegawai
labolatorium

PPSI

senin-jum'at
08.00-16.00Pak Her

Pegawai
labolatorium Pk Riki

SPK

Puskom
Admin ITS

Pak Budi

• Penyedia Layanan
Penyedia layanan adalah orang atau organisasi yang
terlibat dalam pengadaan layanan tersebut.

Tabel 5.14 : Daftar Penyedia Layanan

Layanan Penyedia
Internet Telkom

Website JSI
JSI

Absensi
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Tiket Keluhan
WikiJSI
OAJIS

JSIE-Learning
RBSI
TA
KP

E-mail ITS
Integra ITS

Share ITS

• Base Level
Layanan yang menjadi kebutuhan dasar pengguna.

• Waktu Pelayanan
Waktu dimana pengguna dapat mengakses atau
mendapatkan layanan yang tersedia.

• Status
Poin ini menyediakan informasi mengenai status
website. Status website dibagi menjadi 3, yaitu :
1. Active :

Fitur dalam website dapat digunakan sepenuhnya
2. Maintenance :

Website tidak dapat digunakan sementara, karena
adanya perbaikan fitur

3. Development :
Eebsite barn dalam tahap pembuatan. Website pada
tahap ini belum bisa diakses sepenuhnya

4. Closed :
Alamat website tidak dapat diakses lagi.
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Tabel 5.17 Ketersediaan Layanan

AST MTBSI MTBF MTRS Availability
4/

Layanan
Homepage 4320 1440 99.6%1435 8JSI

Absensi 4320 99.6%2160 2152 8
Sistem
Tiket

Keluhan
4320 2160 8 99.6%2152

Wiki JSI 4320 2160 99.6%2152 8
Open
Acess

Journal
4320 2160 2152 8 99.6%

Elearning 4320 2160 99.6%2152 8JSI
RBSI JSI

Tugas
Akhir

4320 2160 2152 8 99.6%

4320 2160 2152 8 99.6%

Kerja
Praktek

Email ITS

4320 2160 99.6%2152 8

4320 2160 99.6%2152 8

Integra 8760 4380 99.7%4368 12

Share ITS 8760 4380 99.7%4368 12

n s
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5.3 Pembuatan Dokumen SLR
Service Level Requirement (SLR) adalah dokumen yang

menentukan kebutuhan pengguna terhadap layanan. Dokumen
SLR akan menyediakan hasil negosiasi antara pengguna dan
penyedia layanan untuk menghasilkan dokumen service level
agreement.

SLR dibuat dengan wawancara kepada pengguna
mengenai layanan tersedia. SLR berisi kebutuhan pengguna yang
telah terpenuhi dan tidak terpenuhi.

Tabel 5.18 Keterangan Tabel SLR

Warna Keterangan
Layanan telah tersedia
Layanan belum tersedia

Cara pembacaan tabel :

Kode Keterangan
UtilityU
AvailabilityA
CapacityCA
ContinuityCO
SecurityS
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5.3.1 Internet

Tabel 5.19 SLR Internet

Warranty

Availability Capacity Continuity
Utility

Security
v-

Layanan
mampu
diakses
15-35

Layanan
dapat diakses
dalam
kecepatan
512 kbps-1
mbpl

Adanya
pemberitahuan
jadwal
maintenance
(C02)

Daftar wifi
yang dapat
digunakan
(Al)

Penggunaan
proxy untuk
mengakses
internet

pengguna
dalam 1
access
poin
(CA1)

Konektifitas
disediakan
dalam bentuk
Wireless
Area
Network dan
Local Area
Network

Penggunaan
email ITSDapat

diakses
dengan stabil

dan
password
untuk
autentifikasi

(A2)

Perlu adanya
pemakaian
Wifi untuk
pengguna
barn (III )

Perlu adanya
kebijakan
penggunaan
layanan (SI)

Perluasan
jangkauan
Wifi (A3)
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Warranty
Availability Capacity Continuity

Utility
Security'

4/

Pengurangan
filter proxy
pada website
tertentu (U2)

Deskripsi
kategori Deskripsi

U1 Perlu adanya tata
cara pemakaian
WAN untuk
pengguna baru

Kondisi terkini :
JSI tidak memiliki tata cara
pemakaian WAN untuk mahasiswa
baru.
Saran :
Adanya tata cara pemakaian WAN
dengan cara :
• Poster informatif yang

diletakkan pada majalah dinding
labolatorium LPSI

• Adanya pengenalan singkat dari
senior pada masa orientasi
mengenai layanan JSI

Kondisi terkini :
Proxy berpengaruh beberapa website
yang dibutuhkan pengguna tidak
dapat diakses
Saran :
Pengurangan filter proxy untuk

U2 Pengurangan filter
proxy pada website
tertentu
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Pembuatan Dokumen SLA
Sebelum membuat dokumen Service Level Agreement,

dibutuhkan informasi- informasi tentang layanan yang
disediakanyang didapat dari hasil wawancara dan observasi,
antara lain :

5.2

5.2.1 Kapasitas Layanan

JSI dan ITS memiliki 2 server utama yang
menunjang kinerja website aplikasi yang berjalan, yaitu
server website dan server data. Webserver bertujuan
menyimpan data website (konten, akun, dll) dan
menjaga website agar tetap dapat diakses.

Tabel 5.15 Kapasitas Layanan

1buah server 3 TBWeb ServerJSI
3 buah server @

Web ServerITS 3TB

Daya tampung masing-masing website :

Tabel 5.16 : Kapasitas Maksimum Daya Tampung Layanan

Daya tampungLayanan
35 orang/ access

poinInternet

20 orang pada saat
bersamaanHomepage JSI

20 orang pada saat
bersamaanAbsensi

5 orang pada saat
bersamanSistem Keluhan
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Layanan Daya tampung

10 orang pada saat
bersaman

Wiki JSI

10 orang pada saat
bersaman

Oajis

450 orang pada saat
bersamaan

E-Learning

10 orang pada saat
bersaman

RBSI

10 orang pada saat
bersaman

Tugas Akhir

10 orang pada saat
bersaman

KP

500 orang pada saat
bersamaan

Email ITS

1500 orang pada
saat bersamaan

Integra

1500 orang pada
saat bersamaan

Share ITS

5.2.2 Ketersediaan Layanan

Proses perencanaan layanan pada tahap
availability management menyediakan informasi
kesediaan layanan sesuai standar yang disepakati dalam
service level agreement. Penerapan pengukuran
ketersediaan(avaz/afr/7;ry) layanan melalui AST( Agreed
Service Time), MTBSI (Mean Time BetM’een Service
Incidents) dan MTBMF( Mean Time BetM’een Service
Failures). Sedangkan pada proses reaktif pada
pelaporan incident melalui Availability Plan.
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Menurut (http://www.hci-itil.com/, 2010)Pengukuran MTBSF,
MTBF, MTRS

MTBSI adalah satuan yang digunakan untuk mengukur dan
melaporkan realibilitas dari suatu layanan. Cara menghitung
MTSF yaitu :

Available Time in Hours
Reliability (MTBSI in hours) =

Number of breaks

MTBF adalah waktu yang diperlukan untuk memperbaiki
insiden. Cara menghitung MTTR yaitu :

Available time in hours - Total downtime in
hours

Reliability (MTBF in hours) =
Number of breaks

MTRS adalah waktu pendekteksi 2 insiden secara berturut-
turut. Cara menghitung MTBSI , yaitu:

Available time in hours - Total downtime in
hours

Maintainability (MTRS in hrs) =
Number of service breaks

Cara menghitung availability, yaitu :
(Agreed Service Time (AST) -

downtime)
X 100%Availability (%) =

Agreed Service Time (AST)
**

r r :
V

S v-vV .*v. •
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Kategori Deskripsi
mengakses website-website tertentu

A1 Daftar wifi yang
dapat digunakan

Kondisi terkini :
JSI memiliki banyak access pain di
satu area akan tetapi tidak semua
access poin dapat digunakan
Saran :
Adanya pemberitahuan daftar WAN
yang dapat digunakan. Misal di area
gazebo JSI dapat menggunakan
access poin RBSI 01, dan RBSI 02

A2 Dapat diakses
dengan stabil

Kondisi terkini :
Pengguna(mahasiswa dan dosen)
yang mengakses internet di JSI
mengeluhkan stabilisasi koneksi
internet.
Saran :
Maintanance internet :
• Stabilisasi kecepatan internet

Pengguna dapat menggunakan
layanan dengan kecepatan
internet yang stabil

• Kestabilan akses internet
Pengguna dapat menggunakan
internet tanpa hams terpustus
dari access poin dan tidak
melakukan autentifikasi ulang

A3 Perluasan
jangkauan Wifi

Kondisi terkini :
Dosen mengalami kesulitan
mengakses access poin yang biasa
digunakan di ruang dosen
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Deskripsikategorio
Saran :
Penataan ulang router, pengurangan
access pom
Kondisi terkini :

1 access poin dapat diakses 35 orang
pada saat bersamaan akan tetapi
mengurangi bandwidth pengguna
Saran :
Penambahan fitur sistem yang dapat
mengetahui berapa orang yang telah
mengakses access poin tersebut.
Apabila access poin tersebut telah
diakses 35 orang, psistem akan
mengarahkan pengguna untuk
mengakses access poin yang lain

CA1 Layanan mampu
diakses 35
pengguna dalam 1
access poin

Kondisi terkini :
Tidak ada jadwal maintenance
Saran :
• Adanya jadwal maintenance

berkala
• Adanya pemberitahuan kepada

pengguna mengenai
maintenance di website JSI

Adanya
pemberitahuan
jadwal maintenance

C02

Kondisi terkini :
Pengguna tidak mengetahui
kebijakan apa saja yang mengatur
layanan
Saran :
• Adaya kebijakan yang mengatur

layanan seperti :
• Access poin yang dapat

diakses dan siapa saja yang
dapat mengakses access

Perlu adanya
kebijakan
penggunaan
layanan

SI
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Kategori Deskripsi
poin tersebut

• Adanya ketentuan yang
menyebabkan layanan tidak
dapat diakses. Contoh :
layanan tidak dapat diakses
pada saat mati lampu dan
maintenance

5.3.2 Website JSI

Tabel 5. 20 SLR Website JSI

Utilitv Warranty
Availability Capacity Continuity' Security

Website
dapat
diakses di
dalam
maupun di
luar area JSI

Akses
autentifikasi
hanya
diberikaii
pada admin
layanan

Pengguna
dapat melihat
informasi
yang
disediakan

Website
dapat diakses
20 orang
dalam waktu
bersamaan

Adanya
penguinuman
jadwal
maintenance
(COl)

Untuk
merubah
konten
maupun
interface
website perlu
log in
menggunakan
kombinasi
username dan
password

Website
dapat
diakses

Perubalian
letak menu
(Ul) 24jamx7

hari
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Utility
%

Warranty
Availability Capacity Continuity Security

Adanya
infonnasi
beasiswa
untuk
mahasiswa
(U2-1)
Update
konten (U2-
2)
Adanya
infonnasi
jadwal
maintenance
(U2-3)
Adanya fitur
ikatan alumni
(U2-4)

• Deskripsi
No Kategori Deskripsi

Perubahan letak
menu

U1 Homepage JSI memiliki website letak menu
disebelah kiri website :

si ftif •n t. -kiMI » l* » riN * .
*Cm
*-wa- WJss

.V Sctwwrt Oatam;

****** ***K3

«-»•*»»» «- M.«Mr «.n*m
OM » ew’KIIV Irrttt* •*«».•*)*TT
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No Kategori Deskripsi

Saran :
• Perubahan letak menu diubah menjadi

navigation bar di bagian atas setelali
header

*/ S*»« a •r*• rrt
"Mt ttanjnWi! f ».*-«*

Metre
JjsrWjjSI

1 GrupRise!
Karya Makuiiws
Ksrtrsrsi
Rer^utriirar . ‘t M<>f« vitaentne es<*ora

knit '/tv airas et*irsssa.euso-ed srt srm slicJ«*e.j« dtcfejir a, fetis

^itur diar tr-aasj. nKini9cc**-d.rr6cfcjn\ btarait new. ports at NOJB Irtejoc mollis
'"To&stKwisi 5«J vei nunc qu=* «apian potjara porta Scd matS* mi UtUo. Na«r.

verwiabs talk*vitae ofo Marti moiJis HJtmv vatic* ccio* quiri farmantum laoreat
Maoti* Madia nurc. Sed .ntwraeuiamod lo»«r. Uuraque infardum. lorius no*!alisoet lubvm. nctw mafeidrinM bji/i. «9*» tutcip*wikis «<« at 0010

Mascaras nonuntmy etefe-d defer.AJicuarr vel um Ut <t auwr. VWairus nunc erst
matoaiiBda et ewSTOC sec irterd/r. ac mv. Mat*friogi8a cureus odfe.

lorem ipaum ddot tut amei.consectetue* adijMScmg ah*. Haiti. vitaenuncepet orct he»i*enl tempor Vrvacrue mat
TOosa . euismod srt amat. aifeurteget dtcJwn a. fats. Curawfar man- n-assa. laanscondNraifcm. Wantw nor . porta— .It . * 1 ... . Oa.4 . 4̂ —..a -v.̂ - ««4- C— I k I M

* ip» JTT

Menu untuk website informasi dan
website layanan dibedakan
Website infomiasi seperti website FTIF.
website labolatorium, Sesindo

MsikIffatrssi a Website FTIF
‘.'fbsrte La,ar.ar Lab E &snts

Lab SPK-IBg/mprman

LsbPPSli.oren- ipsuro actor M* atrrt cor
berore-r.temper Nfcamus erat
Curabituraiair massa. lacimact
molestieitis*.Sei vel nunc auis
venerate tel'ue vrtseorcL Mott

LabLPSI
Rehrjtmer

>0

Website layanan seperti sistem absensi,
WIKI JSI, E-learning, RBSI, Integra,
Share ITS, tiker keluhan, dll

Layanan JSI

Website informasi

Website Layanan Sistem .Absensi
Wiki JSIIfetPVOlMflil tndorrrwrw

RBSILorerr. tpsum dolor sit amet. cor
Hendrerit temper. Vivamus erat
Curabitur diam massa, lacmiact
mdesttenisi Sed vd nunc qws
venenabs tellus vitae orci. Mort

Eiearning

Integra
«\ l .#IA
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kategori Deskripsi
Perubahan konten yang diinginkan

pengguna adalah :
1. Adanya konten yang memuat informasi

beasiswa yang disediakan untuk
mahasiswa JSI

2. Konten selalu diperbaru sessuai dengan
kondisi kekinian dari JSI, seperti karya
mahasiswa (Bloobis) dan research
showcase

3. Adanya infromasi apabila ada jadwal
maintenance untuk website yang dikelola

Perubahan KontenU2

JSI
4. Adanya forum ikatan alumni untuk

berbagi pengetahuan, dan menawarkan
lowongan pekerjaan

Adanya
pemberitahuan
jadwal maintenance

Adanya jadwal maintenance
Kondisi terkini :
Tidak ada pemberitahuan jadwal maintenance
yang menyebabkan website tidak dapat diakses
Saran :
• Adanya pemberitahuan kepada pengguna

mengenai maintenance di website JSI
minimal sebulan sebelum proses
maintenance dilakukan

COl
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5.3.3 Absensi

Tabel 5. 21 SLR Absensi

tility Warranty
Availabi! Capacity Continuity' Security

4>ill!M-

Website
dapat
diakses di
dalam
maupun
di luar
area JSI

Adanya
infonnasi
kebijakan di
halaman
webpage dalam
penggunaan
layanan

Layanan
dilengkapi
dengan fitur
login
menggunakan
alamat email
dan password

Layanan
dapat
diakses 20
orang pada
saat
bersamaan

engguna dapat
g in untuk
lengakses fitur
dam layanan

engguna dapat
pelihat rekap
bsensi sesuai
engan NRP

Adanya
maintenance
data absesnsi
dan data
mahasiswa
(CA1)

Website
dapat
diakses

Adanya
pembentahuan
jadwal
maintenance
(COl)

Fitur
verifikasi
kode tidak
dibutuhkan

24jamx7ang hariimasukkan

engguna dapat
lengunggah
ixrat ijin setelah Perlu adanya

enkripsi
password

gm
enggunakan
ail
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I tilitvV Warrant^'

Availabil Capacity Continuity Securityin

Akses
autentifikasi
hanya
diberikan
pada admin
layanan

Kolom
keterangan tabel
rekap absensi
(Ul-1)

Update rekap
absensi
dilakukan
secara berkala
(Ul-2)
Peringatan error
apabila fitur
tidak berkerja
sesuai prosedur

Fitur peringatan
absensi (U3)

Adanya
integrasi data
hadir
mahasiswa
dengan sidik
jari (U4)
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• Deskripsi
Kategori Deskripsio

U1 Perubahan Konten 1. Kolom keterangan tabel rekap absensi
Kondisi Eksisting :
Tidak ada kolom keterangan huraf yang
berada di halaman rekap absensi

N«rt tt

3EKAP ASSfcHSi HAHftSIwftA
m •JKiiwar.

MIMVI ' ft *

<MUMI V»S UMIMrau A*** la* 11«, A-rMt. MlWial
I A

a KH«8W<1Af

Saran :
Penambahan kolom keterangan, contoh h:
hadir, a: absen, i: i jin
WOWS

S£<AF HAhA.SE,',’A

AMU HIM A

'tATWR J*VM
S l A

It.*LISAS MmWiaicM*> KilMUMkAwml tvMttvm

IS

2. Update rekap absensi dilakukan secara
berkala
Kondisi Eksisting :
Rekap absensi dilakukan 1 bulan sekali
Saran :
Rekap absensi dilakukan maksimal 1
minggu sekali sehingga pengguna dapat
memverifikasi absensi data yang tidak
sesuai
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Perubahan Interface 1. Pop up messege apabila eror
Kondisi eksisting :
Apabila pengguna gagal log in maka sistem
akan mengarahkan pengguna ke halaman
baru yang bertuliskan login gagal

m

is.its.ac id apps/absensi/cek_logc =.php

LOGIN GAGAL
llarus menggunakan emai ITS.
Xjrusan Ststcm Intcrmasi fT5‘

IIIANCI lAfil

Saran :
Sistem tidak perlu mengarahkan pengguna
ke halaman baru, cukup menggunakan pop
up messege, ketika pengguna menekan
ulangi lagi sistem akan mengarahkan ke
halaman log in tanpa harus mengarahkan ke
halaman baru

LOGIN

fnutt

Password

Lojif 3*̂ 1
Sawtar ET»I rS

Sarfl capRha

Kode captrlua

CHEST ( NOLOCTN )IOCWBfiTAUCAW
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U3 Penambahan fitur Fitur peringatan absensi
Kondisi Eksisting :
Peringatan melewati batas absensi dilakukan
secara manual setiap 1 bulan sebelum masa
perkuliahan berakhir
Saran :
Adanya notifikasi berupa email atau sms
apabila dosen atau mahasiswa telah melewati
batas absen

U4 Integrasi data
dengan sidik jari

Kondisi Eksisting :
JSI memiliki fingerprint untuk mencatat
kehadiran mahasiswa
Saran :
Integrasi data dengan fingerprint. Ketika
pengguna menggunakan sidik jari maka data
absensi akan langsung tercatat dalam sistem
Kondisi terkini :
Tidak ada maintenance data absensi dan data
mahasiswa yang mengakitbatkan mahasiswa
yang telah lulus masih dapat log in
Saran :
Adanya maintenance data absensi dan data
mahasiswa per semester, sehingga beban data
server berkurang
Kondisi terkini :
Tidak ada pemberitahuan jadwal maintenance
yang menyebabkan website tidak dapat diakses
Saran :
Adanya pemberitahuan kepada pengguna
mengenai maintenance di website JSI minimal
sebulan sebelum proses maintenance dilakukan

Adanya
maintenance data
absesnsi dan data
mahasiswa

CA1

COl Adanya
pemberitahuan
jadwal maintenance
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5.3.4 Tiket Keluhan

Tabel 5. 22 SLR Tiket Keluhan

Utility WarrantV
Availability Capacity SecurityContinuity

%

Adanya
kontak service
desk pada
website untuk
menyampaika
n keluhan
melalui email,
telepon atau
tatap muka

Pengguna
dapat
membuat
tiket barn
untuk
menyampai
kan keluhan

Akses
autentifikasi
hanya
diberikan
pada admin
layanan

Website
dapat
diakses 5
orang pada
saat
bersamaan

Website
dapat
diakses di
dalam
maupun di
luar area JSI

Pengguna
dapat
mengecek
status
keluhan
yang
disampaikan
dengan
memasuk-
kan nomer
tiket

Untuk
merubah
website perlu
login
mengguna-

Adanya
pemberitahuan
jadwal
maintenance
(COl )

Website
dapat
diakses

kan24jamx7
kombinasi
username dan
password

hari

Operator
dapat login
mengguna- Layanan

dapat
menjalankan
fitur yang
tersedia

kan
username
dan
password
untuk



tilitv
%*

Warranty
Availability Capacity Continuity Security

lemverifika
keluhan

ang telah
:rkumpul

'perator
ipat

lengubah
atus
sluhan
'perator
ipat

hemberikan
lotifikasi
epada
engguna
erupa

ail
abila tiket
lah
iterima
Operator
apat
nemberikan
otifikasi
epada
engguna
erupa
mail
pabila ada
erubahan
tatus tiket
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Utility
w

Warranty
%>

Availability Capacity Continuity
%>

Security

Operatur
dapat
menutup
status
keluhan
setelah
permasalaha
n selesai
Prosedur
penggunaan
layauan
(Ul )
Adanya fitur
laporan
keluhan
(U2)
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• Deskripsi
No Kategori Deskripsi
U1 Prosedur

penggunaan
layanan

Kondisi eksisting :
Tidak ada prosedur penggunan layanan
Saran :
Adanya prosedur layanan yang mencakup cara
kerja layanan, waktu maksimal dan minimal
penaganan keluhan, waktu berlaku tiket
keluhan setelah diterima oleh sistem

U2 Adanya fitur
laporan keluhan

Kondisi eksisting :
Website layanan ini hanya dapat
mengumpulkan data keluhan dari pengguna,
tidak ada laporan atau pengolahan data dari
data tersebut
Saran :
Adanya fitur laporan dari tiket keluhan yang
dikumpulkan. Tiket keluhan tersebut dapat
menjadi data untuk pengukuran kinerja layanan
JSI

COl Adanya
pemberitahuan
jadwal maintenance

Kondisi terkini :
Tidak ada pemberitahuan jadwal maintenance
yang menyebabkan website tidak dapat diakses
Saran :
Adanya pemberitahuan kepada pengguna
mengenai maintenance di website JSI minimal
sebulan sebelum proses maintenance dilakukan
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5.3.5 Wiki JSI
Tabel 5.23 SLR Wiki JSI

Warranty
Availability Capacity Continuity

% i * *

l tilitv Security

Website
dapat
diakses 10
orang
dalam
waktu
bersamaan

Akses
autentifikasi
hanya
diberikan
pada admin
layanan

Website
dapat
diakses di
dalam
maupun di
luar area JSI

Pengguna
dapat
menambahkan
isi konten
setelah log in

Adanya
prosedur
layanan
(COl )

Website
dapat
diakses
24jamx7
hari

Untuk
merubah
website perlu
login
menggunakan
kombinasi
username dan
password

Menu log in,
recent
changes,
sitemap
dihilangkan
P-1)

Adanya
pemberitahua
n jadwal
maintenance
(C02)

Fitur
permintaan
konten (U2-1)
Konten
diupdate
sesuai dengan
kondisi terkini
dan JSI (Ul-2)
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• Deskripsi
Kategori Deskripsi
Perubahan Konten 1. Kondisi Eksisting :

Menu disebelah kanan website dapat dilihat
oleb pengguna tanpa harus log in terlebih
dahulu

0SELAMAT DATANG Dl KNOWLEDGE SHARING JSI ITS

a Ai«**r*s

Saran :
Menu seharusnya ditampilkan setelah
pengguna melakukan log in

2. Kondisi Eksisting :
Website layanan ini sudah dapat digunakan
oleh pengguna yang telah diberikan hak
akses, akan tetapi penggunaannya belum
optimal
Saran :
Perbarui konten sesuai dengan kondisi
terkini dan JSI.
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U2 Penambahan Fitur Fitur yang perlu ditambahkan adalah
content request dimana pengguna yang
tidak mempunyai hak akses untuk mengisi
konten dapat meminta konten yang
diinginkan. Contoh : pengguna dapat
mengisi form permintaan yang berisi email
pengguna dan konten yang diinginkan.
Form tersebut akan diverifikasi oleh admin
layanan
Kondisi Eksisting :
Tidak ada prosedur yang mengatur tata cara
penggunaan website.
Saran :
Adanya prosedur tata cara penggunaan,
siapa saja yang dapat mengisi konten
website, informasi apa saja yang dapat
dimasukkan pada website tersebut.
Prosedur dapat ditampilkan pada halaman
awal website

1.

COl Adanya prosedur
layanan

1.

C02 Adanya
pemberitahuan
jadwal maintenance

Kondisi terkini :
Tidak ada pemberitahuan jadwal maintenance
yang menyebabkan website tidak dapat diakses
Saran :
1. Adanya pemberitahuan kepada pengguna

mengenai maintenance di website JSI
minimal sebulan sebelum proses
maintenance dilakukan
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5.3.6 Oajis

Tabel 5. 24 SLR Oajis

Warranty
Availability Capacity

Utility
Continuity Security

* %!

Pengguna
dapat
melihat
journal atau

Akses
autentifikasi
hanya
diberikan
pada admin
layanan

Website
dapat diakses
di dalam
maupun di
luar area JS1

Adanya
pemberitahu
an jadwal
maintenance

Adanya
maintanance
data keluhan

paper yang
telah
diverifikasi
oleh
operator

Pengguna
dapat
mengunduh
dokumen
yang
tersedia
pada
website

Untuk
merubah
website perlu
login
menggunaka
n kombinasi
username dan
password

Website
dapat
diakses 10
orang dalam
waktu
bersamaan

Website
dapat diakses
24jamx7 hari

Pengguna
dapat
mencari
jumal yang
diinginkan
pada kolom
pencarian

Website
dapat
menjalankan
fitur yang
disediakan



Sorf/Mgjumal
(U1-D
Informasi
detail pada
halaman awal
(Ul-2)
Perbaikan
tampilan
website (U1-3)

• Deskripsi
Deskripsikategori
1. Sorting jumal

Kondisi Eksisting :
Fitur hanya dapat diurutkan berdasarkan
tahun publikasi.

BROWSE BY YEARS

Perubahan KontenU1

o2014

92013

SHOWAUL

Apbila pengguna memilih 2014 maka sistei
akan menampilkan semua hasil pada tahun
2014
Saran :
Adanya fitur sorting berdasarkan tanggal,
alphabet, dan kategori jumal
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E Kategori Deskripsio
2. lnformasi detail pada halaman awal

Kondisi Eksisting :
Tampilan sekilas jumal pada halaman awal
mencakup judul, abstrak, tanggal publikasi
dan pengarang

PENGEMBANGAN APLIKASt PEMYAMPAJAN KEARIFAN LOKAL MELAtUI
CER1TA RAKYAI BALI UNTUK ANAK SEVOLAH OASAR BERBASIS MOBILE
Pwbti »n ini BWIM nwiuawati Mmtubin O-.TOV npvn > ntiM iv-wen M\»!Rat- Vnpn
uiea-.-fi.-Jiari &il.setwtwi ahniuiit Uiii.*' pri&ui

Saran :
lnformasi pada kolom tersebut ditambahkan
tanggal detail publikasi jumal. Contoh :
published on 15 august 2014 #vol 5 no 1

3. Perbaikan tampilan website
Kondisi Eksisting :
Font yang digunakan pada tampilan website
terlalu besar sehingga pengguna harus
melakukan scroll down untuk melihat sisa
konten yang ada

Op*r k>u’nnl 61 WiformpBon Sy«tam* .’CAi'>. WMiat

ANALISIS STATIST1KA DESKRIPT1F PADA
KEPUASAN PENGUNJUNG TERMINAL BUS
PURABAYA BWWSE BrP^auCATHJHS

bv Rrbv.- -Viin SV;-H Aui A-u. o

I f f .-Mf ’tf L*;rysi

AlWTirt
P Lr>;v.w ftt&tiv sawapaiw*u- u> 'jtf. au r>:

»WB 45;* v»*t;

4iikbaedrV/Xi

C-.
L'-rrii-L fcc.

Li

H —.^4 » w «

Saran :
Font untuk judul dan pengarang perlu
diperkecil
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5.3.7 Ruang Baca Sistem Informasi

Tabel 5. 25 SLR RBS1

Utility Warranty

Availability Capacity SecurityContinuity
V

Adanya
pemberitahuan
jadwal
maintenance
(COl-1)

Pengguna
dapat mencari
buku yang
diinginkan
dengan
mengetikkan
bagian dari
buku pada
kolom
pencarian

Akses
autentifika
si hanya
diberikan

Website
dapat
diakses 10
orang pada
saat
bersamaan

Website
dapat diakses
di dalam
maupun di
luar area JSI

pada
admin
layanan

Untuk
merubah
website
perlu
login
mengguna

Pengguna
dapat melihat
koleksi buku
di RBSI

Website
dapat diakses
24jamx7 hari kan

kombinasi
username
dan
password
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tilitv
V Warranty

Availability Capacity Continuity Security
Pengguna
harus
datang

perator dapat
lenainbahkan Layanan

dapat
menjalankan
fitur yang
tersedia

dan
menyerah
kan KTM
untuk
meminjam
buku

penggurangi
pleksi buku

RBSI

Idanya
unbahan
pformasi
etail buku
MI-ll
avigasi
ibuat
bderhana dan
ser friendly
L'2-l )
itur show
lap diperbaiki
esuai dengan
ikasi RBSI
U3-1)
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• Deskripsi
Kategori Deskripsi
Informasi detail
buku

Kondisi Eksisting :
Tampilan website tidak interaktif. Sistem
menampilkan detail buku yang mencakup judul,
edisi, no panggil, ISBN, pengarang, subjek,
klasifikasi, judul seri, GMD, bahasa, penerbit,
tahun terbit, tempat terbit. kolasi, catatan, detail
spesifik, gambar sampul, lampiran, ketersediaan

U1

DETAIL REKOO

TeiOt'.ttrr CAOPOTSV •rj
7«rnw
«L8.«OT 7* C

tS8MXSSN

6»«3 Tur 0

>: r̂v
DM! Suku

Meh**,
IYs«bfc

70X

rtWTrtfi

wkr.S*

jt.
T «t«A ad*Inuni!

042VM«62«J aV^ Ubrey »11«1

iirfcst!t MM*-CMU

Saran :
Tampilan dibuat lebih interaktif dan
pengurangan informasi detail buku (judul, edisi,
pengarang, bahasan, penerbit, tahun terbit,
gambar sampul, ketersediaan

Bahasan'Ahstrak
RVSICXX

Isi AbstraV

Judul Buku KetosediaarPenert»t. taboo
terbit
Pengaraog
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Kategori Deskripsi
Navigasi
userfriendly

Kondisi Eksisting :
Website memiliki menu yang seharusnya tidak
ditampilkan.

OKtnatMptn #\to Pwnwwsow m*p 9*ntMnfMM4nsi i&os StNAVA* LOGWPoMHowan

Saran :
Home berisi daftar buku yang tersedia di ruang
baca sistem informasi
Tata tertib berisi infonnasi tata cara peminjaman
buku
Informasi peipustakaan berisi informasi kontak
RBSI, jam operasional dan alamat/Ietak lokasi
RBSI

Hofr* Tatafcertib informasi perpustakaan

U3 Show Map Kondisi Eksisting :
Sistem menampilkan letak lokasi area Jakarta
Saran :
Peta digantikan dengan lokasi area RBSI
Kondisi terkini :
Tidak ada pemberitahuan jadwal maintenance
yang menyebabkan website tidak dapat diakses
Saran :
Adanya pemberitahuan kepada pengguna
mengenai maintenance minimal sebulan sebelum
proses maintenance dilakukan

COl Adanya
pemberitahuan
jadwal
maintenance
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5*3.8 Tugas Akhir

Tabel 5.26 SLR Tugas Akhir

Warranty
Availability Capacity

Utility Continuity Security
Adanya
pemberitahu
an jadwal
maintenance
(COl-1)

Pengguna
harus login
menggunakan
kombinasi
username dan
password
untuk
mengakses
layanan

Adanya
maintenanc
e data
mahasiswa
dan data
tugas akhir
(CA1-1)

Website
dapat
diakses di
dalam
maupun di
luararea

Akses
autentifikasi
hanya
diberikan
pada admin
layanan

JSI

Pengguna
perlu
melakukan
login
menggunakan
kombinasi
username
dan password
untuk
mendapatkan
hak akses

Pengguna
dapat
menambakan
informasi
tugas akhir
yang sedang
dikerjakan

Website
dapat
diakses oleh
10 orang
secara
bersamaan

Website
dapat
diakses
24jamx7
hari
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Warranty
Availability Capacity Continuity Security

danya
ptegrasi
tengan
pebsite
Ibolatorium
Jl-1)

Layanan
dapat
menjalan-

kan fitur
yang
tersedia

danya fitur
alender
kademik
J2-1)
enyediaan
pmplate
ugas akhir
Ul-2)
,danya fitur
enjadwalan
idang (U2-2)
iturtopik
ugas akhir
U2-3)

• Deskripsi
Kategori Deskripsi

1 Integrasi Website 1. Kondisi Eksisting :
Website tugas akhir hanya digunakan oleh
admin labolatorium dan tidak terintegrasi
dengan website labolatorium
Saran :
Adanya integrasi dengan website
labolatorium sehingga pengguna dapat
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DeskripsiKategorio
melihat pengumuman terbaru dan
mengakses layanan tanpa harus mengakses
website lain
2. Penyediaan template tugas akhir

Kondisi Eksisting :
Mahasiswa merasa kesulitan untuk
mendapatkan template dokumen tugas
akhir yang sesuai dengan ketentuan
yang ditentukan
Saran :
Penyediaan template dokumen (template
proposal, template buku tugas akhir,
background watermark, dll)

1. Adanya fitur kalender akademik
Kondisi eksisting :
Website layanan ini tidak menyediakan
kalender akademik

Penambahan FiturU2

Saran :
Adanya kalender akademik yang
menampilkan jadwal penting seperti
tanggal siding proposal, tanggal siding
akhir, dll.

2. Adanya fitur penjadwalan siding
Kondisi Eksisting :
Mahasiswa harus melalui admin
labolatorium untuk mendwalkan siding.
Saran :
Adanya fitur penjadwalan sidang
sehingga mahasiswa dapat memilih
jadwal yang diinginkan dan admin
labolatorium memverifikasi jadwal
tersebut, apabila jadwal yang diinginkan
tidak tersedia admin labolatorium akan
memberikan saran jadwal baru
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Kategori Deskripsio
3. Fitur penawaran tugas akhir

Kondisi Eksisting :
Dosen JSI menawarkan topik tugas
akhir secara manual kepada mahasiswa
Saran :

Dosen dapat menawarkan topik tugas
akhir kepada mahasiswa melalui website
tugas akhir. Dosen dapat memasukkan
daftar penawaran judul tugas akhir dan
keterangan singkat. Mahasiswa yang
tertarik dengan topik tersebut dapat
mengambil penawaran dengan login
terlebih dahulu menggunakan kombinasi
email ITS dan password, sehingga
mahasiswa yang mengambil penawaran
judul tugas akhir tersebut dapat
mempertanggungjawabkan pilihannya.
Apabila topik tugas akhir sudah diambil
maka dosen dapat menghapusnya dari
daftar.

4. Bimbingan Online
Kondisi Eksisting :
Mahasiswa melakukan bimbingan
secara tatap muka
Saran :
Adanya fitur bimbingan online sehingga
mahasiswa dapat mengunggah progress
yang telah dikerjakan. Fitur ini
menyediakan fitur chat dan akses untuk
unggah dan unduh dokumen

:AI Adanya
maintenance data
mahasiswa dan

1. Kondisi Eksisting :
Jadwal maintenance tidak menentu
Saran :
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DeskripsiKategoriNo
Adanya maintenance data mahasiswa dan
data tugas akhir lx per semester
1. Kondisi terkini :
Tidak ada pemberitahuan jadwal
maintenance yang menyebabkan website
tidak dapat diakses

data tugas akhir

COl Adanya
pemberitahuan
jadwal maintenance

Saran :
Adanya pemberitahuan kepada pengguna
mengenai maintenance minimal sebulan
sebelum proses maintenance dilakukan

5.3.9 Kerja Praktek

Tabel 5. 27 SLR Kerja Praktek

Warranty
Availability Capacity

Utility
Continuity Security

Pengguna
harus login
mengguna- Akses

autentifikasi
hanya
diberikan
pada admin
layanan

Website
dapat
diakses di
dalam
maupun di
luar area JSI

Website
dapat
diakses oleh
10 orang
secara
bersamaan

Adanya
pemberitahu
an jadwal
maintenance
(COl-1)

kan
kombinasi
username
dan
password
untuk
mengakses
layanan
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Warranty
Availability Capacity

tiJitv
Continuity Security

Pengguna
perlu
melakukan
login
menggunakan
kombinasi
username dan
password
untuk
mendapatkan
hak akses

Website
dapat
diakses
24jamx7
hari

engguna
pat
enambakan
fonnasi
;rja praktek

Layanan
dapat
menjalankan
fitur yang
tersedia

enyediaan
rosedur
erja praktek
b-i )

'enyediaan
ekeijaan
ang
itawarkan
ada
irusahaan
rtentu(Ul-

)
• Deskripsi

kategori Deskripsi
i Perubahan Konten 1. Penyediaan prosedur kerja praktek

Kondisi Eksisting :
Tidak ada infonnasi prosedur untuk
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DeskripsiKategori
mengajukan kerja praktek
Saran :
Penambahan konten informasi yang
memuat prosedur untuk mengajukan
kerja praktek beserta dokumen
persyaratan yang barns diajukan

2. Penyediaan pekerjaan
Kondisi Eksisting :
Tidak ada informasi pengetahuan contoh
pekerjaan yang dapat dilakukan di
perusahaan tersebut
Saran :
Penambahan konten informasi yang
memuat pekerjaan yang dapat dilakukan
di perusahaan tersebut sehingga
pengguna mempunyai gambaran apa
yang hams dilakukan

1. Kondisi terkini :Adanya
pemberitahuan
jadwal maintenance

COl
Tidak ada pemberitahuan jadwal
maintenance yang menyebabkan website
tidak dapat diakses
Saran :
Adanya pemberitahuan kepada pengguna
mengenai maintenance minimal sebulan
sebelum proses maintenance dilakukan
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5.3.10 Email ITS

Tabel 5. 28 SLR Email ITS

Warranty
Availability Capacity Continuity Security

Utility
%/

Pengguna
harus login
menggunakan
kombinasi
username dan
password
untuk
mengakses
layanan

Sistem
dapat
menyimpan
250MB di
masing-
masing
akun
(CA1-1)

Website
dapat
diakses di
dalam
maupun di
luar area JSI

Akses
autentifikasi
hanya
diberikan
pada admin
layanan

Adanya
pemberitahu
an jadwal
maintenance
(COl-1)

Pengguna
perlu
melakukan
login
menggunakan
kombinasi
username dan
password
untuk
mengakses
layanan

Website
dapat
diakses
oleh 1500
orang
secara
bersamaan

Pengguna
dapat
mengirim
email dan
menerima
email

Website
dapat
diakses
24jamx7
hari

• Deskripsi
No Kategori Deskripsi
CA1 Penambahan

Kapasitas
Kondisi Eksisting :
Sistem hanya memberikan pengguna 250
MB untuk menyimpan email yang masuk
Saran :

• Perluasan kapastitas email ITS
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DeskripsiNo kategori
menjadi 1 GB per akun

• Sitem notifikasi berupa email atau
sms yang menyatakan bahwa
kapasitas email akan penuh.

Kondisi terkini :COl Adanya
pemberitahuan
jadwal maintenance

Tidak ada pemberitahuan jadwal
maintenance yang menyebabkan website
tidak dapat diakses
Saran :
Adanya pemberitahuan kepada pengguna
mengenai maintenance minimal sebulan
sebelum proses maintenance dilakukan
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5.3.11 Integra

Tabel 5. 29 SLR Integra

Warranty
%/

Availability Capacity
tilitv

4

Continuity Security
4' %t

engguna
arus login
tenggunakan
pmbinasi
sername dan
assword

Website
dapat
diakses 1500
orang pada

Layanan
dilengkapi
dengan fitur
login
menggunakan
alainat email
dan password

Website
dapat
diakses di
dalam
maupun di
I uar area JSI

Adanya
jadwal
maintenance
(COl )

saat
ituk bersamaan

(CA1)lengakses
tyanan

Pengguna
hams
menyertakan
bukti otentik
kepada dosen
wali untuk
verifikasi
SKEM

Website
dapat
diakses
24jamx7 hari

engguna
ipat

lelakukan frs
nline

Layanan
dapat
menjalankan
fitur yang
tersedia

’engguna
apat melihat
nggota kelas
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Warranty

Availability CapacityUtility Continuity Security

Pengguna
dapat melihat
nilai per kelas
dan individu
Pengguna
dapat mengisi
kuisoner
sesuai dengan
batas periode
yang
ditentukan
Pengguna
dapat mengisi
SKEM
Penghapusan
kuisoner
(Ul-1)
Navigasi
akademik
perlu
diperbaiki
U2-1)
Menu yang
tidak dapat
diakses
dihapus dari
tampilan
menu (Ul-2)

Integrasi data
(U3-1)



123

• Deskripsi

B Kategori Deskripsio
U l Perubahan 1. Penghapusan Kuisoner

Kondisi Eksisting :
Tiap semester pengguna harus mengisi
kuisoner dosen dan mata kuliah
Saran :
Penghapusan kuisoner karena dianggap
tidak efisien. Pengguna tidak dapat melihat
hasil kuisoner dan dirasa tidak ada tindakan
terhadap hasil kuisoner

1 . Navigasi perlu diperbaiki
Kondisi Eksisting :
Apabila pengguna memilih salah satu menu
dari halaman awal, maka di tab menu tidak
ada pilihan kembali ke home. Pengguna
harus memilih menu keluar lalu kembali ke
menu

fitur

U2 Perubahan
Konten

: . r- - -
M»a«i *cf..

Saran :

ypme few Qata Proses taper# BnvaJenst ftayafaMta Logout

Untuk mempermudah pengguna kembali ke
halaman awal akan lebih mudah apabila
pada tab menu selalu ada pilihan menu
home untuk kembali ke menu awal.

2. Menu yang tidak dapat diakses dihapus dari
tampilan/ diperbaiki
Kondisi Eksisting :
Beberapa menu di halaman awal tidak dapat
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kategori Deskripsii
diakses
Saran :
Perbaikan menu di halaman awal agar dapat
berkerja dengan baik, apabila tidak dapat
diperbaiki akan lebih baik bila dihilangkan

U3 Integrasi
Daata

Kondisi Eksisting :
Tidak ada integrasi data antara integra dan
website layanan lainnya
Saran :
Integra memiliki data mahasiswa dan mata
kuliah yang diambil dengan adanya integrasi
data akan mempermudah mahasiswa maupun
dosen pada saat penggunaan layanan yang lain
seperti share ITS atau pengisian form biodata
Contoh :
Dengan adanya integrasi data maka form akan
secara otomatis terisi sesuai dengan data
mahasiswa yang telah diinput sesuai dengan
profil mahasiswa

jmiMMK

'ofuLmt*
*Uht

3»

&>*4

fc»; j <0« M. >

•-ZJ T.JM <MUM Ir.jr1''bv* (Muajok el**'!»*i >

fSZSSSSS'Ui
Instil- iwis<M)ui ;

CA1 Penambahan
Kapasitas

Kondisi Eksisting :
Integra dapat diakses 1500 orang pada saat
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No Kategori Deskripsi
bersamaan. Angka tersebut masih jauh dari
cukup untuk seluruh mahasiswa pada saat
melakukan FRS.
Saran :
• Penambahan daya tampung pengguna

Untuk menjaga stabilitas kinerja website,
perlu adanya penambahan daya tampung
pengguna, sehingga pada saat FRS dapat
digunakan tanpa terputus dari layanan

• Penjadwalan sesuai dengan daya tampung
Adanya penjadwalan penggunaan pada saat
traffic. Pengguna yang login diluar jadwal
yang ditentukan pada saat traffic tidak dapat
mengakses layanan integra

Kondisi terkini :
Tidak ada pemberitahuan jadwal maintenance
yang menyebabkan website tidak dapat diakses
Saran :
Adanya pemberitahuan kepada pengguna
mengenai maintenance minimal sebulan
sebelum proses maintenance dilakukan

COl Adanya
pemberitahuan
jadwal
maintenance



126

5.3.12 Share ITS

Tabel 5. 30 SLR Share ITS

Warranty
Availability Capacity

Utility
%/ Continuity Security

Pengguna
harus login
menggunakan
kombinasi
username dan
password
untuk
mengakses
layanan

Layanan
dilengkapi
dengan fitur
login
menggunakan
alamat email
dan password

Website
dapat
diakses 1500
orang pada
saat
bersamaan
(CA1)

Website
dapat
diakses di
dalam
maupun di
luar area JS1

Adanya
jadwal
maintenance
(COl )

Pengguna
harus
masukkan
password
untuk
mengakses
mata kuliah
yang
diinginkan

Pengguna
dapat memilih
daftar mata
kuliah yang
diinginkan

Website
dapat
diakses
24jamx7 hari

Pengguna
dapat
mendunduh Layanan

dapat
menjalankan
fitur yang
tersedia

dan
mengunggah
dokumen
sesuai batas
data yang
ditentukan
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Warranty

Availability Capacity
Utility

Continuity Security
Pengguna
dapat
mengatur
profil
pengguna

Pengguna
dapat
mengakses
fitur forum
Pengguna
dapat
membuat dan
menjalankan
kuis online
Penghapusan
fitur blog
(l 1-1)

Perbaikan
fitur kuis
online (U3-1)

• Deskripsi
Kategori Deskripsi

U1 Penghapusan
fitur blog

Kondisi Eksisting :
Pengguna dapat menggunakan fitur blog
Saran :
Penghapusan fitur blog karena hamper tidak
pemah digunakan
Kondisi Eksisting :
Beberapa konten (artikel dan buku) pada
halaman awal website

1.

U2 Perubahan
Konten

1 .
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DeskripsiKategori
Saran :
Perbaikan halaman awal dengan
menghilankan konten yang tidak dibutuhkan
(review buku)

Kondisi Eksisting :
Share ITS dapat diakses 1500 orang pada saat
bersamaan.
Saran :
• Penambahan daya tampung pengguna

Untuk menjaga stabilitas kinerja website,
perlu adanya penambahan daya tampung
pengguna, sehingga pada saat FRS dapat
digunakan tanpa terputus dari layanan

• Penjadwalan sesuai dengan daya tampung
Adanya penjadwalan penggunaan pada saat
traffic. Pengguna yang login diluar jadwal
yang ditentukan pada saat traffic tidak dapat
mengakses layanan integra

Kondisi terkini :
Tidak ada pemberitahuan jadwal maintenance
yang menyebabkan website tidak dapat diakses
Saran :
Adanya pemberitahuan kepada pengguna
mengenai maintenance minimal sebulan
sebelum proses maintenance dilakukan

CA1 Penambahan
Kapasitas

Adanya
pemberitahuan
jadwal
maintenance

COl



BAB VI
KESLMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan dari penelitian ini adalah :
1. Jurusan sistem informasi ITS tidak memiliki adanya

menajemen layanan yang cukup memadai sesuai dengan
1TIL framework

2. Service catalog dibuat mencakup fitur, waktu
keterseidaan layanan, kontak admin dan base level
service sehingga pengguna mengetahui fitur-fitur yang
dapat digunakan di tiap layanan

3. Service Level Agreement mencackup tanggung jawab
penyedia layanan untuk memenuhi kebutuhan pengguna
yang mencakup daftar layanan yang disediakan, peran
dan kontak penyedia, ketersediaan layanan dan dokumen
pendukung (service catalog dan service level
requirement )

Saran kedepan terkait penelitian ini sebagai berikut
1. Penelitian ini mencakup service level requirement yang

berisi daftar kebutuhan pengguna dan harapan fitur yang
diinginkan. Perlu adanya penelitian lanjut untuk
merancang dan membangun fitur-fitur yang belum
tersedia

2. Adanya realisasi penerapan manajemen layanan berupa
monitoring dan report sesuai periode yang ditentukan
terhadap layanan yang tersedia

129
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131

DAFTAR PUSTAKA

http://www.hcMiil.com/'. (2010, 01 03). Diambil kembali dari
http://www.hci-
itil .com/ITlL_v3/books/2_service design/service design
_ch4_4.html:
itil.com/ITIL_v3/books/2_service design/service design_ch4_4.html

International, 1. (2008). IT Service Management Global Best
Practice.

Susanto, T. D. (2010). Manajemen Layanan Teknologi Informasi.

http://www.hci-



132

Halaman ini sengaja dikosongkan



133

BIODATA PENULIS

Penulis dilahirkan di Surabaya 15 agustus 1992
dengan nama lengkap Arina Ridla. Penulis
merupakan anak pertama dari dua bersaudara.
Penulis telah menempuh pendidikan formal
yaitu di SDN Kaliasin III Surabaya, SMPN 3
Surabaya, dan SMAN 6 Surabaya. Setelah
lulus dari SMA pada tahun 2010. Penuli
melanjutkan pendidikannya di Jurusan Sistem

Informasi. Fakultas Teknologi Informasi, ITS dan terdaflar
dengan NRP 5210100005.

Selama melakukan studi di Jurusan Sistem Informasi,
penulis juga aktif mengikuti kegiatan akademis maupun non
akademis. Untuk kepentingan penelitian, penulis dapat dihubungi
melalui email arinaridla@gmail.com.





Lampiran A
Service Catalog menurut Framework IT1L 2010

Waktu
Pelavanan

Deskripsi
Layanan

Penyedia
Layanan StatusKontak BaseLevelLayanan

Penyediaan
layanan teknis
berupa koneksi
internet berupa
Local Area
Network(LAN ),
dan Wireless
Area
Network^WAN)

Pihak
ketiga
penyedia
layanan
internet
(Telkom)

Memenuhi kebutuhan
transfer data pada
jaringan internet

Service Desk 24/7Internet JSI

P*—*
“ 3

£
A-l



A-2

Deskripsi
Layanan

Penveil ia
Layanan

Waktii
Pelayanan StatusKontak BaseLevelLavanan

Website utama
yang berisi
infonnasi
urnum
mengengai
jurusan sistem
infonnasi dan
daftarlayanan
yang
disediakan

Memberikan
informasi mengenai
JSI dan layanannya

Website Service Desk Aktif24/7JSIJSIJSI

Website
aplikasi yang
membantu
pihak tata
usaha untuk
mengelola
absensi
mahasiswa

Login, mengunggah
surat ijin,
menyediakan
informasi absensi
mahasiswa

Absensi
http://is.it

24/7s.ac.id/ap AktifTata Usaha JSI
ps/absens
iL



Waktu
Pelayanan

Deskripsi
Layanan

Penyedia
Layanan StatusBaseLevelKontakLayanan

Sistem
Tiket
Keluhan
http://is.it

Website
aplikasi yang
memuat tiket
keluhan
layanan dari
pengguna

Login,mengumpulkan
tiket keluhan,
mengecek tiket
keluhan,membalas
tiket keluhan

Service Desk 24/7 AktifJSIJSI
s.ac.id/ap
ps/keluha
Bl

A-3



A-4

Deskripsi
Layanan

VYaktu
Pelayanan

Penyedia
Lavanan StatusBaseLevelKontakLavanan

Website
aplikasi yang
berisi informasi
cara
penggunaan
layanan di JSI.
Pengguna yang
memiliki
kombinasi
username dan
password
dapat mengisi
konten pada
website ini

Wiki JSI
http://is.it Memberikan

informasi layanan Tl
di JSI dan cara
penggunaannya

24/7s.ac.id/ap DevelopmentAdmin JSI JSI
ps/wikiisi/
doku.php



Deskripsi
Layanan

Penvedia
w

Layanan
Waktu
Pelayanan StatusLayanan Kontak BaseLevel

Elearning
Website
aplikasi yang
membantu
proses belajar
mengajar di JSI

JSI
http://is.it Login, unduh dan

unggah dokumen,
posting blog

s.ac.id/ap 24/7Admin JSI AktifJSI
ps/elearni
ng/login/i
ndex.php

Website ini
adalah tempat
penyimpanan
umum untuk
jurnal dan
paper

Open
Acess
Journal
http://is.it

Login, unduh dan
unggah dokumen,
posting blog

24/7Admin JSI AktifJSI

s.ac.id/pu

bs/oails/

A-5



A-6

Deskripsi
Layanan

Penyedia
Layanan

Waktu
Pelayanankontak BaseLevel StatusLavanan

Website
apiikasi yang
berisi data
buku yang
tersedia di
Ruang Baca
Sistem
Informasi

Mencari buku yang
tersedia di RBSI via
online dengan
menuliskan judul,
atau penulis buku

RBSIJSI
http://is.it

24/7s.ac.id/ap Admin JSI AktifJSI
ps/elibrar
Hi

Website
apiikasi yang
membantu
proses belajar
mengajar di ITS

Share
http://sha
re.its.ac.id

Login, unduh dan
unggah dokumen,
join forum

Admin ITS ITS

/



Deskripsi
Lavanan

%/

Waktu
Pelayanan

Penvedia
Layanan StatusLavanan Kontak BaseLevel

Website
aplikasi yang
memuat
informasi detail
mahasiswa
akademik dan
SKEM
mahasiswa

Integra
https://int
egra.its.ac

Login, FRS online,
SKEM online 24/7Admin ITS AktifITS

ML

A-7



A-8

Waktu
Pelayanan

Deskripsi
Lavanan

%/

Penvedia
*

Layanan StatusBaseLevelKontakLavanan

Website
Aplikasi yang
membantu
menyimpan
informasi kerja
praktek
mahasiswa

Kerja
Praktek

24/7 AktifLogin, isi informasiAdmin KP JSI

http://is.it
s.ac.id/ap
ps/rekp/h
omejDhp



Waktu
Pelayanan

Penyedia
41

Layanan
Deskripsi
Layanan StatusBaseLevelkontakLavanan

Website
Aplikasi yang
membantu
menyimpan
informasi tugas
akhir
mahasiswa

Tugas
Akhir
http://si.it
s.ac.id/ap
ps/simta/

Admin
Labolatorium 24/7 AktifJSI
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Lampiran B
Doukemen Service Catalog
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Lampiran C
Dokumen Service Level Requirement
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Lampiran D
Dokumen Service Level Agreement
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