BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada saat ini teknologi informasi (TI) bagi suatu organisasi tidak hanya
bermanfaat karena ketersediaan infrastruktur, namun juga bagaimana infrastruktur
TI tersebut dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan TI bagi unit
bisnis pengguna layanan. Layanan teknologi informasi saat ini memiliki peran
yang penting sehingga dituntut untuk selaras dengan tujuan organisasi, agar dapat
digunakan sebagai pendorong dalam mencapai tujuan organisasi. Memberikan
layanan teknologi informasi dengan kualitas tinggi yang selaras dengan tujuan
merupakan suatu tantangan. Dalam konteks ini, kualitas layanan teknologi
informasi menjadi hal yang perlu diperhatikan supaya kualitas layanan teknologi
selalu terjaga, selalu meningkat, menjadi efektif dan efisien. Permasalahan
manajemen layanan teknologi informasi (IT Service Management) dalam sebuah
organisasi/instansi saat ini telah mengalami peralihan dari permasalahan teknologi
menjadi permasalahan manajemen. Hal tersebut dipicu oleh ketergantungan yang
meningkat suatu instansi terhadap teknologi informasi, sehingga mengharuskan
instansi melakukan manajemen layanan T1 secara efektif.

Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau merupakan
suatu unit kerja yang dipercaya sebagai pengelola Komunikasi dan Teknologi
Informasi di Provinsi Riau, yang bergerak dibidang penyediaan layanan informasi
publik. Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau, serta pelaksanaan
kebijakan di bidang komunikasi dan informasi berupaya untuk selalu
meningkatkan pelayanan di bidang komunikasi dan informasi sehingga dapat
menjadi pusat informasi bagi kebutuhan pemerintah.

Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau sudah menerapkan
teknologi informasi sebagai salah satu cara untuk mencapai tujuan dari instansi
tersebut. Namun masih terdapat beberapa kendala yang terjadi, di antaranya
seperti dalam manajemen penyampaian informasi layanan untuk customer, ketika
customer atau user mengadukan permasalahan, masih belum ada Configuration

Management Database yang bertugas untuk memelihara data insiden yang



dilaporkan secara rinci, Service Desk juga belum bisa mengelola permasalahan
terkait layanan Tl agar dapat dilaksanakan dengan baik sesuai standar, seperti
sistem alur dan cara penyelesaian masalah/request/akses tidak sistematis,
distribusi hak dan kewajiban dalam menyelesaikan keluhan/request/akses
pengguna tidak sesuai dengan perannya, serta terjadi kesalahan pegawai dalam
mengelola permasalahan request dan akses pengguna, hal ini mengakibatkan tidak
terkontrolnya perkembangan keluhan customer dengan baik karena belum ada
sistem atau tools yang menangani permasalahan tersebut. Kualitas layanan TI
yang terjaga ditunjukkan dengan konsistensi dalam penyediaan layanan.
Manajemen layanan Tl yang akan diberikan perlu ditingkatkan. Dinas
Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau mempunyai tugas seperti
melaksanakan pengumpulan dan administrasi data, pengolahan dan analisa data,
dokumentasi dan informasi.

IT Service Management merupakan manajemen layanan yang mampu
memberikan sebuah value kepada pelanggan dalam pengendalian manajemen
organisasi terhadap sumber daya TI. Kunci keberhasilan dalam sebuah organisasi
terletak pada lingkungan yang dinamis dalam penggunaan Teknologi Informasi
yang efisien dan efektif dalam strategi bisnis dan proses (teknologi). Salah satu
kerangka yang banyak digunakan secara luas pada IT Service Management adalah
IT Infrastructure Library (ITIL). ITIL merupakan best practice dalam
menerapkan bisnis proses manajemen, khususnya dalam hal pelayanan yang
bertujuan agar mampu  mencapai mutu dan  pelayanan  suatu
organisasi(OGC,2007).

Portal Operasional T1 atau biasanya dikenal dengan iTop adalah tools yang
memenuhi kebutuhan ITSM yang mengacu pada framework ITIL. iTop adalah
sebuah tools web open source yang dikembangkan sendiri dengan alasan
mengurangi ketergantungan dari pihak ketiga.

Dari uraian latar belakang permasalahan yang terjadi di atas, maka dijadikan
sebuah penelitian dengan judul “Perencanaan Manajemen Layanan Teknologi
Informasi menggunakan framework Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) V3 Studi Kasus: Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau”.
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1.3

1.4

Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan di atas, maka dapat dirumuskan masalah yaitu:

1. Apa saja kesenjangan yang terjadi antara kondisi eksisting dalam proses
service desk Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau
dalam mengelola event, incident, request, access, dan problem pengguna
jika dibandingkan dengan kondisi ideal menurut standar acuan ITIL V3?

2. Bagaimana melakukan rekomendasi perencanaan manajemen layanan TI
di Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau menggunakan
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) V3

3. Bagaimana mengimplementasikan hasil rekomendasi yang sesuai

kedalam aplikasi iTop

Batasan Masalah

Agar penelitian ini tidak keluar dari persepsinya maka Penulis memberi

batasan permasalahan dari penelitian ini yaitu:

1. Perencanaan manajemen layanan teknologi informasi ini hanya
difokuskan pada aspek layanan TI Government To Government dengan
mengidentifikasi dan merekomendasikan model layanan T1 pada Dinas
Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau.

2. Responden yang diwawancarai adalah kabid dan staff dari bidang
Infrastruktur E-Goverment dan bidang Layanan E-Goverment yang ada
di Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau.

3. Hasil akhir dari penelitian ini berupa rekomendasi perencanaan
manajemen layanan T1 dan implementasi menggunakan tools iTop versi
sebagai media komunikasi dalam mempermudah dan meningkatkan

pelayanan terhadap customer.

Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini yaitu diterapkan manajemen layanan teknologi
informasi di Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau
menggunakan kerangka Information Technology Infrastucture Library
(ITIL) V3 dan diimplementasikan hasil rekomendasi ke dalam aplikasi

iTop.



1.5 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan terdiri dari pokok-pokok permasalahan yang dibahas
pada masing-masing bab yang diuraikan sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan dasar-dasar dari penulisan laporan tugas akhir ini, yang
terdiri dari latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan, serta
sistematika penulisan laporan tugas akhir.

BAB Il LANDASAN TEORI
Pada bab ini akan dibahas mengenai hal yang berkaitan dengan manajemen
layanan teknologi informasi, Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) V3, serta profil Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika
Provinsi Riau.

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini membahas langkah-langkah yang dilaksanakan dalam proses
penelitian, yaitu tahapan pengumpulan data dan fase analisa perencanaan
manajemen layanan teknologi informasi di Dinas Komunikasi Informatika
dan Statistika Provinsi Riau.

BAB IV ANALISA
Bab ini menjelaskan uraian-uraian dari analisa kemudian memperoleh suatu
kesimpulan terhadap permasalahan yang ada, kemudian melakukan
perancangan dari kesimpulan permasalahan yang muncul sehingga dapat
menghasilkan ~ rancangan  rekomendasi manajemen  layanan  TI
menggunakan framework ITIL V3.

BAB V PENUTUP
Pada bagian ini berisi kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang
dilakukan.



