BAB 1V
ANALISA

Perencanaan manajemen layanan teknologi informasi di Dinas Komunikasi
dan Informatika Provinsi Riau dimulai dengan mengumpulkan data mengenai
tujuan, kondisi, dan permasalahan layanan-layanan Tl yang ada di Dinas
Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau. Pengumpulan data dilakukan dengan
melakukan wawancara terhadap Kepala bidang/staff Pengelolaan Infrastruktur E-
government dan Kepala/staff Bidang Layanan E- Government, serta dokumen-

dokumen terkait yang mendukung dalam penelitian penulis.

4.1 Kondisi Eksisting Penanganan Layanan pada Service Desk
Menjelaskan tentang kondisi eksisting atau kondisi terkini yang terjadi pada
service desk Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau terkait
penanganan layanan, seperti pemantauan status layanan, pengelolaan insiden dan
permintaan layanan, pengelolaan hak akses pengguna, serta pengelolaan
permasalahan. Kondisi eksisting diketahui dengan melakukan wawancara kepada
staff service desk. Penanganan layanan yang bagus bergantung pada efektifitas
dan efisiensi penggunaan beberapa detail di bawabh ini:
a. Proses (aktifitas)
Kondisi eksisting terkait proses akan menjelaskan mengenai aktifitas terkini
yang dilakukan service desk dalam melakukan penanganan layanan, dimana
aktifitas tersebut terbagi kedalam lima proses yang dilaksanakan, yaitu: event
management, incident management, request fulfilment, access management,
dan problem management. Berikut merupakan deskripsi proses yang terjadi:
1. Event Management
Dalam melakukan pengelolaan event, service desk mengetahui laporan
yang disampaikan oleh pihak pelapor, baik internal dan eksternal. Pihak
internal adalah pihak staff yang mengidentifikasi terjadinya event, dan
pihak eksternal adalah pihak di luar Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau. Event vyang dilaporkan kepada service desk,
kemudian pihak service desk melaporkan ke staff IT yang bertugas.

Namun aktifitas pengelolaan event yang dilakukan masih belum
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tersistematis, sehingga tidak terdapat catatan mengenai setiap event yang
dilaporkan.

. Incident Management

Di Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau, service
desk melakukan penanganan incident dengan cara penerimaan masalah
melalui email, group chat di whatsapp, telegram, dan melalui telepon.
Aktifitas pencatatan incident yang dilakukan masih sederhana. Jika
incident dapat ditangani, maka akan ditangani oleh service desk. Jika tidak
dapat ditangani, maka akan dieskalasikan kepada pihak terkait yang dapat
menangani permasalahan. Jika sudah ditangani maka akan diinformasikan
kepada pelapor, namun jika dieskalasikan sebagian besar biasanya pelapor
yang menanyakan status penanganan, kemudian service desk akan
melakukan follow up kepada pihak terkait. Kemudian yang melakukan
close kepada pengguna adalah pihak terkait yang menangani, bukan pihak
service desk.

. Request Fulfilment

Proses penanganan request Fulfilment di Dinas Komunikasi Informatika
dan Statistika Provinsi Riau juga masih dilakukan dengan cara penerimaan
masalah melalui email, group chat di whatsapp, telegram, dan melalui
telepon. Aktifitas pencatatan incident yang dilakukan masih sederhana.
Jika incident dapat ditangani, maka akan ditangani oleh service desk. Jika
tidak dapat ditangani, maka akan dieskalasikan kepada pihak terkait yang
dapat menangani permasalahan. Jika sudah ditangani maka akan
diinformasikan kepada pelapor, namun jika dieskalasikan sebagian besar
biasanya pelapor yang menanyakan status penanganan, baru kemudian
service desk akan melakukan follow up kepada pihak terkait. Kemudian
yang melakukan close kepada pengguna adalah pihak terkait yang
menangani, bukan pihak service desk.

. Access Management

Service desk melakukan penerimaan masalah melalui email, group chat di
whatsapp, telegram, dan melalui telepon. Aktifitas pencatatan incident

yang dilakukan masih sederhana. Jika incident dapat ditangani, maka akan
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ditangani oleh service desk. Biasanya yang permasalahan yang dapat
ditangani oleh service desk seperti perubahan role terhadap sistem dan
reset password. Jika tidak dapat ditangani, maka akan dieskalasikan
kepada pihak terkait yang dapat menangani permasalahan. Jika sudah
ditangani maka akan diinformasikan kepada pelapor, namun jika
dieskalasikan sebagian besar biasanya pelapor yang menanyakan status
penanganan, baru kemudian service desk akan melakukan follow up
kepada pihak terkait. Kemudian yang melakukan close kepada pengguna
adalah pihak terkait yang menangani, bukan pihak service desk.

5. Problem Management
Service desk melakukan pengamatan terhadap incident yang berulang dan
sering terjadi. Kemudian melakukan pelaporan terkait incident tersebut
kepada kepala bidang Infrastruktur dan Layanan E-goverment.

. Sumber Daya Manusia

Dalam proses pengelolaan layanan T1 yang dilakukan di Dinas Komunikasi

Informatika dan Statistika Provinsi Riau, terdapat beberapa aktor yang terlibat

dalam penanganan insiden, pemenuhan permintaan, pengelolaan akses,

pemantauan status layanan, hingga penentuan problem layanan ditunjukkan

pada tabel 4.1 sebagai berikut:

Tabel 4.1 Peran SDM Dinas terkait ITSM
Aktor Peran

Sebagai pengguna layanan yang
Pengguna Layanan (User) disediakan oleh Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau

Sebagai first line support yang
Service desk (staff layanan) membantu pengguna menangani
keluhan terkait layanan

Sebagai second line support yang
Staff IT terkait membantu pengguna menangani
keluhan terkait layanan

Sebagai pihak yang menentukan
Kepala bidang Infrastruktur | keputusan terkait penanganan layanan
dan Layanan E-Goverment yang tidak dapat diselesaikan oleh first
dan second line support
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Sebagai pihak eksternal Dinas
Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau yang
Vendor berperan sebagai line support untuk
membantu dalam menyelesaikan
permasalahan yang tidak dapat
diselesaikan secara internal.

c. Teknologi
Pelaksanaan penanganan layanan oleh service desk di Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau dilakukan dengan memanfaatkan
teknologi informasi seperti hardware, software, data, network, people dan
procedure yang sebagian aktifitasnya masih dilakukan secara manual dan
belum terstruktur. Aktifitas tidak terstruktur yang dilakukan oleh service desk
seperti tidak dilakukan perekapan pada setiap permasalahan/permintaan yang
diterima dari pengguna. Selain itu, untuk permasalahan/permintaan yang
disampaikan melalui email, telepon serta group chat via whatsapp/telegram
sebagian besar tidak dicatat .

d. Permasalahan
Permasalahan yang dapat disimpulkan mengenai kondisi eksisting service
desk Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau ditunjukkan
pada tabel 4.2 sebagai berikut:

Tabel 4.2 Permasalahan Proses Service Desk

Proses Permasalahan

1. Tidak adanya pencatatan mengenai
event yang terjadi dan dilaporkan

2. Tidak dilakukannya aktifitas pemilihan jenis
dan kategori event yang terjadi

Event Management 3. Tidak dilakukannya peninjauan tindakan
yang telah dilakukan dalam penanganan
event

4. Tidak dilakukan penutupan mengenai event
yang telah terjadi

1. Tidak adanya pencatatan dan perekapan
terhadap incident yang terjadi dan
dilaporkan

2. Tidak dilakukan aktifitas kategorisasi
terhadap incident yang terjadi

3. Tidak dilakukannya dokumentasi serta
peninjauan tindakan yang telah dilakukan
dalam penanganan event

Incident Management
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Proses Permasalahan

4. Service desk pasif dalam berkomunikasi
dengan pengguna

5. Penutupan mengenai incident yang telah
terjadi dilakukan oleh teknisi, bukan service
desk

1. Tidak adanya pencatatan mengenai
permintaanyang terjadi dan dilaporkan

2. Tidak dilakukannya aktifitas kategorisasi
terhadap permintaanyang terjadi

3. Tidak dilakukannya dokumentasi yang telah

Request Fulfilment dilakukan dalam penanganan permintaan

4. Prioritasi yang dilakukan berdasarkan
pengetahuan dan pengalaman service desk

5. Penutupan mengenai permintaanyang telah
terjadi dilakukan oleh teknisi, bukan service
desk

1. Tidak adanya aktifitas pemantauan status
pengguna

2. Tidak dilakukannya aktifitas pemantauan

Access Management akses mencurigakan yang dilakukan
pengguna

3. Belum memiliki kebijakan pencabutan akses
pengguna

1. Pelaporan insiden berulang tidak menentu
dan tidak ada agenda khusus

2. Tidak dilakukannya aktifitas pencatatan dan
perekapan terhadap problem yang terjadi

3. Tidak dilakukannya kategorisasi dalam
penanganan problem

4. Tidak dilakukan prioritasi terhadap problem
yang sering terjadi / incident berulang

Problem Management

4.2 Analisis Kesenjangan

Analisis kesenjangan merupakan analisis yang dilakukan dengan cara
membandingkan antara kondisi eksisting terkait pada aktivitas Tl Dinas
Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau dengan kondisi ideal.
Kondisi ideal yang di maksud, merupakan kondisi ideal menurut standar acuan
ITIL V3 terkait aktivitas tersebut dalam organisasi. Untuk memudahkan dalam
mengetahui kesenjangan aktifitas Tl yang terjadi di Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau antara kondisi eksisting dengan kondisi
ideal, maka dilakukan pemetaan dan penggambaran proses bisnis. Dalam
penelitian ini adalah proses bisnis penanganan layanan service desk untuk
mengetahui dan mengidentifikasi adanya ketidak sesuaian antara kondisi

eksisting dengan kondisi ideal menurut standar acuan.
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a. Event management
Berikut ini merupakan pemetaan proses bisnis penanganan layanan service
desk di Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau terkait
kondisi eksisting dan kondisi ideal pada proses event management pada tabel
4.3 sebagai berikut:

Tabel 4.3 Kondisi Eksisting dan Ideal Proses Event Management

Event Notification ( Notifikasi adanya event)
Kondisi Eksisting Kondisi Ideal

Dalam melakukan pengelolaan event, Ada software khusus untuk helpdesk,
service desk mengetahui laporan yang | yang tercantum notifikasi perubahan

disampaikan oleh pihak pelapor, status layanan yang dapat diketahui
melalui group whatssapp/telegram melalui software (monitoring
kemudian pihak service desk management tools)

melaporkan ke staff IT yang bertugas.
Namun aktifitas pengelolaan event
yang dilakukan masih belum
tersistematis, sehingga tidak terdapat
catatan mengenai setiap event yang
dilaporkan.

Kesenjangan:
Tidak ada Monitoring management tools mengakibatkan notifikasi mengenai
terjadinya event tidak terlihat secara sistematis.

Event Detection (Mendeteksi terjadinya event)
Kondisi Eksisting Kondisi Ideal

Ada aktifitas pendeteksian mengenai ada | Pendeteksian event yang dilakukan dan
atau tidaknya layanan oleh tim teknis, diketahui oleh pihak yang menjalankan
namun sebagian besar aktifitas monitoring management tools
pendeteksian tidak diketahui melalui
sistem

Kesenjangan:
Tidak ada Monitoring management tools mengakibatkan pendeteksian perubahan
status layanan tidak terlihat secara sistematis.

Event Logged( Pencatatan event)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Tidak ada aktifitas pencatatan mengenai | Perlu ada event record untuk
setiap event yang terjadi. Untuk setiap pencatatan setiap event yang terjadi,

event yang terjadi hanya diterima dan untuk dilakukan pengecekan oleh staf
dilaporkan TI terkait secara berkala
Kesenjangan:

Tidak ada event record yang mendokumentasikan catatan mengenai event yang
terjadi, sehingga tidak memiliki pencatatan event yang jelas.
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First level event correlation and filtering(Pemilihan jenis/Kategori event)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Tidak dilakukan aktifitas pemilihan Melakukan klasifikasi event yang
jenis/kategori event yang terjadi, terjadi berdasarkan3 klasifikasi, yaitu
sehingga kategori jenis event tercampur | informational, warning, dan exception
menjadi satu yang masing masing dapat
menunjukkan aktifitas penanganan
lanjutan yang dibutuhkan.

Kesenjangan:
Tidak ada aktifitas Kklasifikasi kategori untuk setiap jenis event yang terjadi
(informational, warning, dan exception)

Response selection( Pemilihan tindakan penanganan)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Dilakukan langkah penanganan oleh Melakukan langkah penanganan event
staff IT untuk event yang terjadi, namun | sesuai dengan jenis event yang terjadi
tidak terdokumentasi mengenai (auto response alert andhuman
penanganan yang dilakukan intervention, incident — problem —
change)
Kesenjangan:

Penanganan dilakukan secara langsung sesuai dengan event yang terjadi tanpa
memilih kategori/jenis event yang terjadi, dan juga tidak ada dokumentasi
penanganan yang dilakukan untuk setiap event yang terjadi

Review Action(Peninjauan tindakan penanganan)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Tidak dilakukan aktifitas peninjauan Melakukan peninjauan terhadap
tindakan penanganan untuk event yang penanganan event yang terjadi,
terjadi terutama untuk event yang memiliki
kategori exception dan warning

Kesenjangan:
Tidak dilakukan peninjauan tindakan penanganan untuk setiap event yang terjadi

Close event ( Penutupan event)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Tidak dilakukan aktifitas penutupan Dilakukan aktifitas penutupan event
mengenai event yang terjadi yang terjadi. Untuk jenis event

exception, dialihkan kepada incident,
problem, atau change management,
maka secara otomatis event telah
tertutup sesuai dengan subproses yang
dijalankan

Kesenjangan:
Tidak ada aktifitas penutupan event secara jelas

b. Incident management
Berikut ini merupakan pemetaan proses bisnis penanganan layanan
service desk di Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi
Riau terkait kondisi eksisting dan kondisi ideal pada proses incident

management pada tabel 4.4 sebagai berikut:
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Tabel 4.4 Kondisi Eksisting dan Ideal Proses Incident Management

Incident Identification(ldentifikasi adanya incident)

Kondisi Eksisting

Kondisi Ideal

Mengidentifikasi pelaporan

permasalahan menggunakan berbagai
media pelaporan melalui email, group
whatssapp dan telegram, dan telepon.

Pelaporan permasalahan dapat
diterima service desk melalui
berbagai media melalui event
management, web interface, phone
call, dll

Kesenjangan:
Saat ini sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar (dapat menerima
pelaporan masalahan dari berbagai media pelaporan) namun belum terstandar
pada penggunaan e-tiket sesuai harapan organisasi

Incident Logging(Pencatatan incident)

Kondisi Eksisting

Kondisi Ideal

Melakukan pencatatan insiden dengan
menyimpan informasi berupa: waktu
pencatatan insiden, subjek insiden,
informasi user, deskripsi permasalahan,
serta prioritas insiden. Pencatatan insiden
yang dilaporkan user tidak dilakukan
secara formal, hanya pendokumentasian
berupa capture.

Melakukan pencatatan secara detail
mengenai insiden yang dilaporkan
oleh user terkait beberapa item,
antara lain:

Nomor ID, Kategori insiden, Urgensi
insiden, Dampak insiden, Prioritas
insiden, Waktu pencatatan insiden,
Pihak pencatat insiden, Media
notifikasi (email, telepon,
telegram/whatsapp), Informasi user,
Metode pemberitahuan (email,
telepon, telegram/ whatsapp),
Deskripsi permasalahan, Status
insiden (active/waiting/closed), Cl
terkait, Pihak yang mendukung
lokasi insiden, Known error yang
berhubungan, Aktifitas penanganan
yang dilakukan, Waktu penyelesaian,
Kategori penutupan, Waktu
penutupan insiden.

Kesenjangan:

Tidak ada pencatatan insiden secara formal, sehingga tidak ada dokumentasi
tertulis untuk setiap insiden yang dilaporkan pengguna, dan pencatatan yang
dilakukan tidak dilakukan secara lengkap untuk keseluruhan item pencatatan
yang seharusnya dicatat.

Incident Categorization ( Kategorisasi incident)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal

Service Desk tidak melakukan Service Desk melakukan kategorisasi
kategorisasi insiden. Setelah insiden insidensecara multilevel yang
diterima, maka langsung disesuaikan dengan kebutuhan
didokumentasikan dan dilakukan organisasi, yaitu dapat dilakukan
penanganan. berdasarkan jenis insiden yang
terjadi, komponen apa yang terjadi
insiden, serta termasuk pada kategori
layanan apa komponen insiden
tersebut.
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Kesenjangan:
Tidak ada aktifitas kategorisasi insiden, sehingga pelaporan insiden yang
diterima dan tercatat tidak diketahui kategori insidennya, mana yang sering
terjadi dan yang membutuhkan perhatian lebih.

Incident Prioritization (Prioritasi incident)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service Desk membutuhkan prioritasi Service Desk melakukan prioritasi
insiden berdasarkan dampak dan urgensi | penanganan insiden dengan
insiden tanpa acuan yang jelas memperhatikan faktor dampak

(impact) dan urgensi (urgency)
insiden untuk mengetahui insiden
mana yang harus dilakukan
penanganan terlebih dahulu. Selain
itu, terdapat target waktu ideal
penanganan layanan yang disediakan
oleh ITIL.
Berikut faktor yang dapat menjadi
pertimbangan dalam menentukan
dampak:
- Jumlah layanan yang terkena
dampak penanganan aktifitas
- User/unit bisnis yang terkena
dampak penanganan aktifitas
- Level/jabatan user yang
melakukan pelaporan
- Tingkat keuangan jika insiden
ditangani atau tidak
- Kebijakan penanganan insiden

Kesenjangan:
Tidak ada standar prioritasi insiden yang jelas dan formal, sehingga tidak dapat
menentukan level setiap insiden untuk menentukan insiden mana yang harus
ditangani terlebih dahulu, dan tidak adanya target waktu minimal penanganan
insiden untuk setiap level insiden yang terjadi

Initial Diagnosis (Upaya Penanganan Incident)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service Desk melakukan penanganan Service Desk melakukan upaya
insiden terlebih dahulu berdasarkan penanganan terhadap insiden yang
penyebab dan keluhan user. Upaya dilaporkan dengan mengumpulkan

penanganan yang dilakukan Service Desk | seluruh informasi terkait insiden.
berdasarkan pada pengetahuan individu. | Service Desk melakukan penutupan
insiden (closure) jika penanganan
berhasil dilakukan

Kesenjangan:
Sudah sesuai dengan kondisi ideal (service desk melakukan upaya penanganan
insiden terlebih dahulu berdasarkan informasi terkait insiden yang dilaprkan
user), namun belum terdokumentasikan dengan baik

Incident Escalation (Eskalasi Incident)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal

Service Desk melakukan eskalasi insiden | Serice Desk melakukan eskalasi
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yang tidak dapat ditangani kepada:

Tim teknis, jika service desk tidak
dapat menangani dengan cara biasa,
insiden dieskalasikan kepada tim
teknis. Eskalasi yang dilakukan
didasarkan kepada pengetahuan dan
pengalaman.

- Manajemen, jika tim teknis tidak
dapat melakukan penanganan, maka
insiden diserahkan kepada tim
manajemen. Insiden yang tidak
dapat diselesaikan biasanya
melibatkan pengambilan keputusan
beberapa alternatif penyelesaian dan
melibatkan biaya. Tim manajemen
yang bertanggung jawab dalam
mengambil keputusan adalah kepala
bidang layanan E-govermentDinas
Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau

insiden jika tidak dapat melakukan
penanganan eskalasi secara
fungsional dan hierarki.
Fungsional : insiden dilakukan
eskalasi kepada tim teknis terkait
untuk dilakukan penanganan lebih
lanjut.

Hierarki: jika tim teknis tidak dapat
menyelesaikan permasalahan,
insiden dilakukan eskalasi kepada
tim manajemen terkait untuk
dilakukan penanganan lebih lanjut.

Kesenjangan:
Eskalasi insiden yang dilakukan service desk hanya dilakukan berdasarkan
pengetahuan berdasarkan pengetahuan dan pengalaman saja, tidak terdapat acuan
yang jelas mengenai kepada siapa layanan akan di eskalasikan, sehingga

mungkin terjadi kesalahan eskalasi layanan

Investigation and Diagnosis( Investigasi dan Diagnosa Incident)

Kondisi Eksisting

Kondisi ldeal

Service Desk mengumpulkan informasi
terkait insiden yang dilaporkan user dan
menyampaikannya kepada pihak yang
dilakukan eskalasi, namun informasi
yang disampaikan kepada pihak yang
dilakukan eskalasi berdasarkan apa yang
ingin disampaikan saja

Setelah dieskalasi, dilakukan
investigasi terkait insiden yang
dilaporkan oleh user terkait aktifitas:
- Menetapkan insiden apa yang
terjadi terkait layanan yang
dilaporkan oleh user
- Memahami urutan kronologis
insiden
- Memastikan dampak insiden
- ldentifikasi peristiwa yang
memicu terjadinya insiden
- Mencari pengetahuan dengan
analisis daftar insiden
sebelumnya

Kesenjangan:
Tidak adanya penginformasian secara jelas kepada pihak yang dilakukan eskalasi
terkait informasi insiden yang dilaporkan oleh user

Resolution and Discovery (Penanganan Incident)

Kondisi Eksisting

Kondisi ldeal

Penanganan insiden yang dilaporkan oleh
user dilakukan oleh tim yang
dieskalasikan sesuai dengan insiden yang
terjadi

Dilakukan aktifitas implementasi
solusi penyelesaian insiden yang
telah ditemukan oleh pihak yang
menangani insiden, dan memastikan
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penanganan insiden yang dilakukan
telah menyelesaikan permasalahan
dan mengembalikan kondisi layanan

Kesenjangan:
Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar, yakni dilakukan penanganan
insiden sesuai dengan informasi yang disampaikan service desk kepada pihak
yang dilakukan eskalasi, namun tidak terdokumentasikan langkah penyelesaian
yang dilakukan

Incident Closure ( Penutupan Incident)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal

- Dilakukan penginformasian kepada - Service desk menginformasikan
user apabila masalah telah kepada user terkait penanganan

ditangani, namun sebagian besar

menunggu user untuk menanyakan

terlebih dahulu kepada service desk
- Service desk tidak melakukan

insiden yang telah dilakukan
untuk memastikan pengguna
merasa puas dengan
penanganan tersebut

Service desk melakukan
pengecekan kesesuaian
kategorisasi insiden dan
memperbaruinya jika tidak
sesuai
Service desk melakukan survey
kepuasan pelanggan terkait
penanganan yang dilakukan
- Service desk memastikan
pencatatan insiden telah
lengkap
- Service desk melakukan
penutupan insiden yang telah
diselesaikan (closure)

perubahan status penanganan -
layanan (update)

- setiap permasalahan yang
diselesaikan tidak dikembalikan
kepada service desk, melainkan
langsung kepada user -

Kesenjangan:
Tidak adanya penginformasian secara aktif oleh service desk kepada user terkait
insiden yang telah ditangani, tidak adanya pengecekan terkait kategorisasi dan
kelengkapan pencatatan insiden sebelum dilakukan penutupan insiden, tidak
adanya aktifitas survey yang dilakukan untuk mengetahui respon pengguna
terkait performa penanganan insiden. Dan tidak adanya penutupan insiden dan
perubahan status penanganan insiden

c. Request fulfilment
Berikut ini merupakan pemetaan proses bisnis penanganan layanan
service desk di Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi
Riau terkait kondisi eksisting dan kondisi ideal pada proses request

fulfilment pada tabel 4.5 sebagai berikut:
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Tabel 4.5 Kondisi Eksisting dan Ideal Proses Request Fulfilment

Receive Request (Penerimaan Permintaan)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Mengidentifikasi permintaan layanan Penerimaan permintaan dapat
menggunakan berbagai media seperti diterima service desk melalui
email, phone, group chat berbagai media seperti email,
whatsapp/telegram atau secara langsung website, phone, RFC

Kesenjangan:

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar, yaitu dapat menerima
pelporan permintaan pelayanan dari berbagai media pelaporan, namun belum
terstandar pada penggunaan e-tiket

Request Logging and Validation(Pencatatan dan Validasi Permintaan)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Melakukan pencatatan permintaan Melakukan pencatatan secara detail
dengan mencatat informasi berupa : mengenai permintaan layanan user terkait
- Waktu pencatatan permintaan beberapa item, antara lain:

- Subjek permintaan - Nomor ID

- Informasi user - Kategori request

- Deskripsi permintaan - Urgensi request

- Prioritas permintaan - Dampak request

Permintaan yang dilaporkan oleh - Prioritas request

user tidak dilakukan pencatatan - Waktu pencatatan request

secara formal , pendokumentasian - Pihak pencatat request

hanya dilakukan berupa capture - Media notifikasi (email, whatsapp,
informasi. telegram, phone)

- Informasi user (nama/
departemen/telepon/lokasi)

- Jam kerja pengguna

- Metode pemberitahuan(email,
whatsapp, telegram, phone)

- Deskripsi request

- Status request (in progress, waiting
authorization, closed)

- Cl terkait

- Pihak yang mendukung alokasi
request

- Waktu penyelesaian request

- Waktu penutupan request

Service desk melakukan validasi terkait

sumber request (siapa pihak yang

meminta request) dan memastikan

lingkup request yang dilakukan user

sesuai dengan lingkup layanan TI

organisasi

Kesenjangan:
Tidak adanya pencatatan permintaan secara formal, sehingga tidak ada
dokumentasi tertulis untuk setiap permintaan yang diminta user, dan pencatatan
permintaan tidak dilakukan secara lengkap untuk keseluruhan item pencatatan
yang seharusnya dicatat
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Request Categorization (Kategorisasi Permintaan)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service desk tidak melakukan Service desk melakukan kategorisasi
kategorisasi permintaan. Setelah requet pengguna, antara lain:

permintaan diterima, maka langsung
dilakukan penanganan.

Kategorisasi | Deskripsi |
Request  dikategorikan  sebagai
Berdasarkan B =¢ SEURE
% bagian dari layanan apa vang
layanan - ST
? ditawarkan
Request dikategorikan sebagai tipe
Berdasarkan Al 3 = .
e aktivitas apa yang perlu
aktivitas - = -
dilakukan
Request dikategorikan sebagai jenis

Berdasarkan tipe
request apa

Request  dikategorikan  sesuai
Berdasarkan fungsi | fungsi mana yang digunakan
untuk pemenuhan tersebut
Request dikategorikan oleh tipe CI
| yang berdampak

Berdasarkan tipe CI

Kesenjangan:
Tidak adanya aktifitas kategorisasi permintaan, sehingga pelaporan permintaan
yang diterima dan tercatat tidak diketahui kategori permintaannya. Dengan
demikian, tidak diketahui kategori permintaan mana yang sering diminta oleh user

Request Prioritization (Kategorisasi Permintaan)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal

Service Desk menentukan prioritasi Service desk melakukan prioritasi

permintaan berdasarkan dampak dan | pemenuhan permintaan user berdasarkan

urgensi permintaan tanpa acuan yang | faktor dampak dan urgensi berdasarkan

jelas SLA yang disepakati. Berikut faktor yang

dapat menjadi pertimbangan dalam

menentukan dampak:

- Jumlah layanan yang terkena dampak
pemenuhan aktifitas

- User / unit bisnis yang terkena dampak
pemenuhan aktifitas

- Level/jabatan user yang melakukan
permintaan

- Dampak terhadap reputasi jika tidak
dipenuhi

- Kebijakan pemenuhan permintaan

Kesenjangan:
Tidak adanya standar prioritasi request yang jelas dan formal, sehingga tidak
dapat menentukan level setiap request untuk menetukan request mana yang harus
dipenuhi terlebih dahulu dan tidak adanya target waktu minimal pemenuhan
request untuk setiap level request yang dilakukan

Request Authorization (Otorisasi/ Persetujuan Permintaan)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal

Sebelum memenuhi permintaan user, | Service desk memastikan permintaan
service desk memeriksa permintaan | penggunaan terkait layanan disetujui

yang dilakukan user berdasarkan pihak yang berwenang dalam menyetujui
surat permohonan permintaan yang pemenuhan permintaan pengguna,
dilakukan dengan mengajukan memberikan alasan penolakan kepada

permohonan layanan kepada kepala | pengguna jika permintaan tidak dapat
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bidang layanan E-goverment dipenuhi, memperbarui status request
pengguna jika dilakukan penolakan

Kesenjangan:
Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar (dilakukan pemenuhan
permintaan jika permintaan yang diajukan telah disetujui oleh kepala bidang
Layanan E-Goverment) namun belum terdokumentasi

Request Review (Peninjauan Permintaan)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service desk melakukan peninjauan Service desk melakukan peninjauan ulang
permintaan layanan pengguna, terhadap request pengguna:
memenuhi permintaan layanan yang | -jika permintaan dapat dipenuhi, maka
dipenuhi, melakukan eskalasi dilakukan pemenuhan oleh service desk
permintaan layanan yang tidak dapat | -jika permintaan tidak dapat dipenuhi,
dipenuhi maka dilakukan eskalasi

Kesenjangan:

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar (dilakukan peninjauan ulang
pemenuhan layanan dan dilakukan upaya penanganan untuk permintaan yang
dapat dipenuhi oleh service desk dan dieskalasi jika tidak dapat dipenuhi) namun
belum terdokumentasi

Request Model Execution (Penentuan Model Pemenuhan Permintaan)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service desk menentukan model Setelah dieskalasikan, dilakukan
pemenuhan layanan yang dapat penentuan request model yang sesuai

dipenuhi, biasanya dilakukan melalui | untuk memenuhi permintaan pengguna.
email, whatsapp, telegram. Namun Terdapat 2 kondisi pemenuhan

jika permintaan berupa panduan permintaan yang mungkin terjadi:

biasanya dipenuhi melalui telepon. - Jika CI berubah, maka masuk ke

Untuk model pemenuhan layanan proses event management

yang dieskalasika, diserahkan kepada |- Jika Cl tidak berubah, maka layanan

pihak terkait yang lebih ahli dalam akan dipenuhi penyedia layanan jika

memenuhi layanan pengguna dapat dipenuhi, jika tidak maka akan
dikembalikan kepada user

Kesenjangan:

Tidak adanya alur yang menunjukkan jika terdapat perubahan pada aset layanan
TI ketika dilakukan pemenuhan permintaan layanan

Request Closure(Penutupan Permintaan)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Dilakukan penginformasian kepada |- Service desk menginformasikan
user apabila permintaan telah kepada pengguna terkait pemenuhan
dipenuhi, namun sebagian besar permintaan yang telah dilakukan untuk
menunggu user untuk menanyakan memastikan pengguna merasa puas
terlebih dahulu kepada service desk. dengan pemenuhan tersebut
Status pemenuhan layanan tidak - Service desk melakukan pengecekan
dilakukan update oleh service desk kesesuaian kategorisasi permintaan
Setiap permintaan yang telah dan memperbaruinya jika tidak sesuai
dipenuhi dan diselesaikan, tidak - Service desk melakukan survei
dikembalikan kepada service desk, kepuasan pelanggan
melainkan langsung kepada - Service desk memastikan pencatatan
pengguna permintaan yang telah lengkap
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- Service desk melakukan penutupan
permintaan yang telah dipenuhi

Kesenjangan:
Tidak adanya penginformasian secara aktif oleh service desk kepada pengguna
terkait permintaan yang telah dipenuhi, tidak adanya pengecekan terkait
kategorisasi dan kelengkapan pencatatan permintaan sebelum dilakukan
penutupan permintaan, tidak adanya aktifitas survei yang dilakukan untuk
mengetahui respon pengguna terkait performa penanganan permintaan, dan tidak
adanya penutupan permintaan dan perubahan status pemenuhan permintaan.

d. Access management
Berikut ini merupakan pemetaan proses bisnis penanganan layanan
service desk di Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi
Riau terkait kondisi eksisting dan kondisi ideal pada proses access

management pada tabel 4.6 sebagai berikut:

Tabel 4.6 Kondisi Eksisting dan Ideal Proses Access Management

Request Access( PermintaanAccess)
Kondisi Eksisting Kondisi Ideal

Mengidentifikasi permintaan akses
menggunakan berbagai media seperti
whatsapp, telegram, e-mail, phone,
atau secara langsung

Penerimaan permintaan akses
dapatditerima service desk melalui
media seperti change request, service
request, HR request, application request

Kesenjangan:
Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar (dapat menerima permintaan
akses dari berbagai media pelaporan permintaan)

Verification(Verifikasi Peminta Access)

Kondisi Eksisting

Kondisi Ideal

Service desk melakukan verifikasi
peminta akses berdasarkan bukti
permohonan melalui email Dinas
Komunikasi Informatika dan
Statistika

Service desk melakukan verifikasi profil
dan identitas pengguna yang meminta
akses layanan, melalui:

a. pengguna yang meminta akses
adalah pengguna yang sesuai
dengan identitas sesungguhnya

b. pengguna memiliki persyaratan sah
dalam mengakses layanan, seperti:
konfirmasi SDM terkait
keanggotaan peminta akses
terhadap layanan yang diminta,
autorisasi manajer terkait, dan
kebijakan yang menyatakan
pengguna boleh mendapat akses
layanan.

Kesenjangan:
Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar (adanya aktifitas verifikasi
peminta akses dari organisasi terkait) namun belum terdokumentasi dengan baik
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Providing Rights(Penyediaan Access)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service desk memberikan hak akses | Service desk menyediakan akses
sesuai denga role yang dilakukan layanan pengguna terverifikasi sesuai
pengguna dengan kebutuhan hak akses yang
diminta.
Kesenjangan:

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar (menyediakan akses sesuai
dengan role yang seharusnya), namun belum terdokumentasi dengan baik

Check and Monitor Identity Status(Pengecekan dan Pemantauan Status
Akses Pengguna)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service desk belum melakukan Service desk melakukan pemantauan
aktifitas pemantauan status aksesaktif | status akses pengguna layanan jika
atau tidak aktifnya pengguna terdapat:Perubahan pekerjaan,

pemindahan divisi, pengunduran diri,
kematian, pensiun

Kesenjangan:
Tidak ada aktifitas pemantauan status akses pemantauan pengguna layanan,
sehingga tidak diketahui bagaimana status akses pengguna, apakah masih aktif
atau tidak

Log and Track Access (Pencatatan dan Penjelajahan Akses)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service desk belum melakukan Melakukan pelacakan akses yang
pencatatan dan pelacakan akses mencurigakan pada sistem dan
mencurigakan membandingkannya dengan hak akses

yang sebenarnya, mencatat akses yang
mencurigakan (tanggal, waktu, konten
yang diakses, pengguna yang
mengakses)

Kesenjangan:
Tidak adanya aktifitas pencatatan dan pelacakan akses mencurigakan secara aktif
yang dilakukan oleh service desk

Remove or Restrict Access(Pembatasan dan Pencabutan Akses)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service desk tidak melakukan Dilakukan pencabutan hak akses
pencabutan dan pembatasan akses pengguna jika terdapat situasi: kematian,
pengguna, karena saat ini masih pengunduran diri, pemecatan, pergantian
belum diterapkan kenijakan jabatan, pemindahan lokasi/divisi
pencabutan akses pengguna

Kesenjangan:
Tidak adanya akifitas pencabutan akses pengguna (non aktivasi akses pengguna)
yang dilakukan oleh service desk
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e.

Problem management

Berikut ini merupakan pemetaan proses bisnis penanganan layanan service
desk di Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau terkait
kondisi eksisting dan kondisi ideal pada proses problem management pada
tabel 4.7 sebagai berikut:

Tabel 4.7 Kondisi Eksisting dan Ideal Proses Problem Management

Problem Detection(Deteksi Masalah)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
a. Service desk melakukan Dilakukan aktifitas pendeteksian masalah
identifikasi permasalahan yang dengan mengidentifikasi insiden berulang
terjadi secara berulang dalam yang terjadi. Identifikasi masalah
kurun waktu yang tidak menentu | diketahui melalui service desk, event
b. Jika terdapat permasalahan management, incident management.

beruang, langsung dilaporkan
kepada koordinator bagian IT
melalui whatsapp

Kesenjangan:
Tidak adanya identifikasi insiden berulang secra periodik, sehingga pelaksanaan
identifikasi insiden berulang tidak menentu

Problem Logging(Pencatatan Masalah)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service desk tidak melakukan Melakukan pencatatan secara detail
pencatatan insiden berulang, insiden | mengenai insiden berulang yang terjadi
berulang yang terjadi biasanya terkait beberapa item, antara lain:

langsung dilaporkan begitu saja
kepada koordinator bagian IT

Detail pengguna

Detail layanan

Detail perlengkapan

Waktu pencatatan masalah

Detail prioritas dan kategorisasi
Deskripsi insiden

Nomor pencatatan insiden
Penanganan yang pernah dilakukan

NG~ LNE

Kesenjangan:
Tidak adanya pencatatan insiden berulang secara formal, sehingga tidak ada
dokumentasi tertulis untuk setiap insiden berulang yang terjadi. Pencatatan
insiden berulang tidak dilakukan untuk keseluruhan item pencatatan yang
seharusnya dicatat

Problem Categorization(Kategorisasi Masalah)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service desk tidak melakukan Service desk melakukan kategorisasi
kategorisasi insiden berulang masalah secara multi-level yang

disesuaikan dengan kebutuhan organisasi,
yaitu dapa dilakukan berdasarkan jenis
insiden berulang yang terjadi, komponen
apa saja yang terjadi jika insiden terjadi

berulang, serta termasuk pada kategori
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layanan apa komponen insiden berulang
tersebut

Insiden layanan

b Komponen

b Kategori layanan
Kesenjangan:

Tidak adanya aktifitas kategorisasi insiden berulang, sehingga insiden berulang
tidak diketahui kategori insidennya. Dengan demikian, tidak diketahui insiden
berulang mana saja yang sering terjadi

Problem Prioritization (Prioritas Masalah)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Service Desk tidak melakukan | Service Desk melakukan prioritasi
prioritasi insiden berulang penanganan insiden berulang dengan

memperhatikan ~ faktor impact dan
urgency insiden berulang tersebut untuk
mengetahui insiden mana yang harus
dilakukan penanganan terlebih dahulu.
Selain itu, terdapat target resolution time
sebagai target waktu ideal penanganan
layanan yang disediakan oleh ITIL

Impact
High Medium Low
High 1 2 3
Urgency || Medium || 2 3 4
Low 3 4 S
Priority code Description || Target resolution time
1 Critical 1 hour
2 High 8 hours
3 Medium 24 hours
4 Low 48 hours
5 Planning Planned

Kesenjangan:

Tidak adanya aktifitas prioritasi insiden berulang yang dilakukan, tidak adanya
standar prioritasi insiden yang jelas dan formal, sehingga tidak dapat menentukan
level setiap insiden berulang untuk menentukan insiden berulang mana yang
harus ditangani terlebih dahulu, serta tidak adaknya waktu minimal penanganan
insiden berulang untuk setiap level insiden berulang yang terjadi.

Problem Investigation and Diagnosis (Investigasi dan Diagnosis Akar
Penyebab Masalah)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Investigasi dan diagnosis akar Dilakukan aktifitas investigasi dan
penyebab problem dan incident diagnosis akar penyebab permasalahan
yang dilaporkan, dilakukan oleh guna mengetahui solusi yang sesuai. Hal
penanggungjawab layanan terkait tersebut dilakukan dengan bantuan daftar
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yang ada di Dinas Komunikasi problem yang pernah terjadi dan aktifitas
Informatika Provinsi Riau penanganan yang dilakukan, untuk
menangani problem yang sama pernah
terjadi sebelumnya

Kesenjangan:
Tidak adanya daftar problem yang pernah terjadi dan aktifitas penanganan yang
dilakukan, yang semestinya berguna untuk membantu manajemen dalam
melakukan investigasi dan diagnosis terhadap permasalahan yang terjadi

Workaround (Penanganan Sementara)

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal

Dilakukan aktifitas penanganan Untuk mencegah dampak problem yang
sementara terhadap problem apabila | terjadi semakin luas, dilakukan aktifitas
belum diketahui solusi penanganan | identifikasi mengenai penanganan

yang tepat sementara terhadap problem apabila
problem yang terjadi belum diketahui
solusi penanganan terhadap akar penyebab
permasalahannya

Kesenjangan:
Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar acuan (adanya aktifitas
penanganan sementara terhadap problem yang terjadi apabila belum diketahui
solusi penanganan yang tepat) namun belum terdokumentasikan dengan baik

Raise Known Error Record If Required

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Problem yang telah diketahui akar Dilakukan aktifitas pencatatan/
permasalahannya dan aktifitas dokumentasi terhadap problem mengenai:
penyelesaiannya tidak dilakukan a. Akar penyebab permasalahan
pencatatan b. Penyelesaian sementara yang
dilakukan
c. Kaitannya dengan problem record
d. Status penanganan problem

Kesenjangan:
Tidak adanya aktitas pencatatan terhadap problem yang telah diketahuiakar
penyebab dan aktifitas penyelesaian yang dilakukan, termasuk tidak adanya
pemberian status penanganan problem

Problem Resolution

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Dilakukan penerapan solusi problem | Dilakukan aktifitas penerapan solusi
sesuai dengan instruksi yang penyelesaian problem apabila telah dapat
diberikan oleh kepala bidang layanan | diidentifikasi mengenai solusi yang tepat
Egoverment dan pihak terkait dan sesuai
Kesenjangan:

Sudah sesuai dengan kondisi ideal menurut standar acuan (adanya aktifitas
penyelesaian terhadap problem yang telah diketahui solusi penanganannya),
namun belum terdokumentasi dengan baik

Problem Closure

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Aktifitas penutupan terhadap Dilakukan aktifitas penutupan terhadap
problem yang telah dilakukan problem yang telah dilakukan
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penanganan tidak dilakukan penanganan, dan dilakukan pengecekan
terhadap kelengkapan pencatatan item
problem sebelum dilakukan penutupan

Kesenjangan:
Tidak ada dilakukan aktifitas penutupan terhadap problem yang telah dilakukan
penanganan, dan tidak ada dilakukan pengecekan terhadap  kelengkapan
pencatatan item problem sebelum dilakukan penutupan

Major Problem Review

Kondisi Eksisting Kondisi Ideal
Dilakukan peninjauan mengenai Dilakukan aktifitas peninjauan
tindakan penanganan problem melalui terhadap penanganan permasalahan
rapat bulanan yang diadakan yang dilakukan untuk jenis atau

kategori permasalahan yang besar,
sehingga dapat digunakan sebagai
bahan evaluasi dalam memperoleh
pembelajaran dimasa depan

Kesenjangan:
Tidak adanya aktifitas peninjauan secara spesifik dan rutin mengenai problem
yang bersifat besar (major problem) pada setiap rapa yang diadakan

4.3 Pendekatan Analisis yang Digunakan
Setelah dilakukan pengolahan terhadap data, maka diperoleh hasil analisis

berupa informasi yang dibutuhkan untuk penelitian ini. Data hasil analisis tersebut
akan digunakan sebagai sumber untuk melakukan pembuatan rekomendasi
perencanaan IT Service Management dengan standar acuan ITIL V3 di Dinas
Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau. Berikut adalah beberapa
pendekatan analisis yang digunakan:
4.3.1 Pendekatan Analisis dengan Standar Acuan ITIL V3

Pendekatan analisis dengan ITIL V3 berfokus pada lima siklus layanan
ITSM vyaitu Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service
Operation, dan Continual Service Improvement
4.3.2 Pendekatan Analisis Kesenjangan

Pendekatan analisis kesenjangan berupa aktifitas untuk mencari kesenjangan
penyampaian layanan dengan standar layanan yang seharusnya. Pendekatan
analisis ini menggunakan analisis kesenjangan antara persepsi manajemen dan
kualitas layanan. Dengan menggunakan pendekatan ini, maka peneliti dapat

memperoleh gambaran kesenjangan untuk dilakukan proses terstandarisasi sesuai
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dengan standar acuan, yaitu ITIL V3 dengan membandingkan kondisi eksisting
dengan kondisi ideal.
4.4 Proses Pengukuran Maturity Level ITSM di Dinas Komunikasi

Informatika dan Statistika Provinsi Riau

Melakukan pengukuran terhadap Maturity Level ITSM di Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau dapat kita lihat seperti yang dijelaskan di
bawah ini:

4.4.1 Menentukan Responden

Dalam melakukan pengukuran terhadap Maturity Level ITSM di Dinas
Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau, maka perlu ditentukan
responden yang akan memberikan opini melaui jawaban dalam bentuk kuesioner.
Sebanyak 2 orang dari bidang Infrastruktur dan Layanan di dalam organisasi
Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau dipilih untuk mengisi
kuesioner yang bertujuan untuk mengetahui layanan TI yang berjalan saat ini.
4.4.2 Kuisioner Self Assesment Service Management ITIL terhadap ITSM di

Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau

Dalam proses pengukuran Maturity Level ITSM, kuesioner digunakan untuk
mengetahui kondisi layanan TI dan proses bisnis di Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau. Kuesioner yang dibuat berdasarkan pada
Tools Self-Assessment untuk area Service Management ITIL V2 yang berasal dari
www.itsm.info, yang berisi 1 fungsi dan 10 proses. Dalam proses pengisian
kuesioner ini, data input dan output dapat dilihat sebagai berikut :
1. Data Input, terdiri atas :

a. Jumlah responden

b. Pernyataan kuesioner, dapat dilihat pada lampiran B.

2. Data Output, terdiri atas : Data hasil penilaian yang digambarkan dalam
bentuk tabel dan grafik radar dan batang.

Berdasarkan Tools yang digunakan untuk kuesioner pada penelitian ini,
pilihan terhadap pertanyaan yang disajikan terdiri dari 2 pilihan, yakni Ya dan
Tidak. Kemudian hasil dari kuesioner dalam penelitian ini akan mengunakan
maturity level (tingkat kematangan) sebagai pengukur terhadap kondisi layanan Tl

di Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau. Dalam penentuan
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penilaian, tingkat kematangan digunakan untuk mengubah nilai indeks yang

diapat dari hasil kuesioner, yang merupakan hasil yang didapat dari penilaian

responden terhadap kondisi proses yang terdiri atas :
Tabel 4.8 Kriteria Maturity Level (Sumber :(ITGI, 2007))

NO.

LEVEL

KETERANGAN

1 Initial
(inisialisasi)

Sudah ada beberapa inisiatif mekanisme
perencanaan yang dilakukan, namun
masih tidak kosisten, belum formal, dan
tindakan yang dilakukan reaktif.

2 Repeatable
(dapat diulang)

Kondisi dimana organisasi telah memiliki
pengelola IT Governance dan dilakukan
secara berulang-ulang secara reaktif,
namun belum melibatkan prosedur dan
dokumen formal.

3 Defined
(ditetapkan)

Pada tahapan ini organisasi telah memiliki
mekanisme dan prosedur yang jelas
mengenai tata cara dan manajemen IT
Governance, dan telah terkomunikasikan
dan tersosialisasikan dengan baik di
seluruh jajaran manajemen.

4 Managed
(diatur)

Merupakan kondisi dimana manajemen
organisasi telah menerapkan sejumlah
indikator pengukuran Kinerja untuk
memonitor efektivitas pelaksanaan
manajemen IT Governance.

5 Optimised
(dioptimalisasi)

Level tertinggi ini diberikan kepada
organisasi yang telah berhasil menerapkan
prinsip-prinsip governance secara utuh
dan mengacu framework, dimana secara
utuh telah diterapkan prinsip-prinsip
governance seperti transparency,
accountability, responsibility, dan
fairness.

44.3 Hasil Kuisioner Maturity Level

Di bawah ini adalah adalah rangkuman kuisioner dalam bentuk tabel yang

berisi data berupa jumlah proses, jumlah soal, jumlah jawaban, nilai rata-rata,

serta nilai maturity level di Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi

Riau:
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Tabel 4.9 Hasil Kuisioner Pengukuran Maturity Level di Diskominfo Prov Riau

Nilai Nilai o )
) Nilai rata- | Maturity
No Service Management Total Maks
rata level
Proses Proses
1 Service desk 45 89 50,56% 3
2 Incident Management 42 86 48,83% 3
3 Problem Management 63,5 77 82,46% 5
4 Configuration Management 54,5 88 61,93% 4
5 Change Management 1115 137 81,38% 5
6 Release Management 72 105 68,57% 4
7 Service Level Management 42,5 76 55,92% 3
8 Financial Management 74 129 57,36% 3
9 Capacity Management 90,5 114 79,38% 4
10 Availibility Management 42 99 42,42% 3
IT Service Continuity
11 39 95 41,05% 3
Management
Total Nilai Indeks 3,63
Maturity Level 4

Dari hasil perhitungan menggunakan model Maturity Level pada tabel 4.9
diketahui bahwa pada area Service Management ITIL , diperoleh rata-rata nilai
indeks 3,63 yang kemudian dibulatkan ke Maturity Level menjadi 4. Hal ini
berarti bahwa layanan Tl yang ada di Dinas Komunikasi Informatika Provinsi
Riau pada area Service Management berada pada tingkat ke empat dengan
kategori Managed(Diatur), proses yang ada sudah ada dan dijalankan namun
belum didokumentasikan secara terstandar.

Dari hasil kuesioner tabel 4.9, dapat dilihat bahwa terdapat 6 proses yang
mencapai tingkat maturity 3 (Defined), yakni : Service Desk, Incident
Management, Service Level Management, FinancialManagement,Availability
Management, dan IT Service ContinuityManagement. Terdapat 3 proses yang
mencapai  tingkat  maturity 4  (Managed), yakni  Configuration

Management,Capacity Management, dan Release Management. Sedangkan 2
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proses yang berada pada tingkat Maturity 5 (Optimized) yakni

Management,dan Problem Management.

: Change

Di bawah ini dapat kita lihat rangkuman kuisioner dalam bentuk grafik yang

disajikan berupa proses-proses dari Service Management serta nilai Maturity

Levelnya.
Service Desk
Incident
Availability Problem
Management Management
e Seriesl

Capacity Configuration

Management Management
Financial Change
Management Management
Release
LM
S Management

Gambar 4.1 Grafik Hasil Maturity Level

Berdasarkan grafik pada gambar 4.1 di atas, dapat kita ketahui bahwa hasil

proses Service Management berdasarkan kuisioner yang telah diberikan, maka

didapat nilai rata-rata tingkat kematangan berada pada nilai 3,63 dan setelah

dilakukan pembulatan terdapat hasil yang berada pada level 4 (managed) atau

diatur, pada level ini merupakan kondisi dimana manajemen organisasi telah

menerapkan sejumlah indikator pengukuran kinerja untuk memonitor efektifitas

pelaksanaan manajemen IT Governance.
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4.5 Rincian Posisi ITSM di Dinas Komunikasi Informatika dan

Statistika Provinsi Riau
Berikut adalah rincian posisi ITSM yang ada di Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau yang terdiri dari 11 proses IT

Service Management:

45.1 Service Desk

Level 5 — Costumer Interface

Level 4,5 — External Integration

Level 4 — Management
Information

Level 3,5 — Quality Control

Level 3 — Products

Level 2,5 — Internal Integration

Level 2 — Process Capability

Level 1,5 — Management Intent

Level 1 — Pre-requisites

M Nilai Max Service Desk 0 5 10 15 20 25 30

M Hasil Pengukuran

Gambar 4.2 Rincian Posisi ITSM Proses Service Desk

Dari hasil pengukuran terhadap Service desk, maka yang disimpulkan

adalah:

1. Hasil maturity level pada service desk Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau terletak pada level 3 defined (ditetapkan)

2. Proses telah ditetapkan oleh pihak Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau, yang menjalankan fungsi service desk adalah bidang
layanan E-Government dan Infrastuktur E-Goverment.

3. Prosedur pelaksanaan layanan yang dilakukan belum memiliki dokumentasi
secara tersistemasi.

4. Peningkatan pelayanan dilakukan berdasarkan tanggapan dari pengguna dan

inisiatif dari divisi yang mengendalikan layanan, namun tidak ada proses jelas

mengenai survey tingkat kepuasan pengguna.
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5. Adanya komunikasi yang baik antara pelapor dan helpdesk dalam hal
pelaporan masalah, namun belum dilakukan pencatatan secara jelas.

6. Sumber Daya Manusia belum mendapatkan pelatihan khusus mengenai
helpdesk, hanya sebagian staff yang memahami tugas dan fungsi posisinya,
sementara masih ada staff yang belum memahami prosedur pelayanan dalam
memanajemenkan aktifitas service desk ini.

7. Belum ada SLA yang disepakati alih-alih dipahami oleh semua staff helpdesk.

Dari hasil pengukuran yang telah disimpulkan, maka rekomendasi yang
dapat diberikan adalah:

1. Adanya pelatihan yang lebih baik bagi staff IT yang melakukan fungsi Service
Desk agar lebih mengerti prosedur dalam pemberian layanan dan mengatasi
laporan permasalahan yang masuk.

2. Kinerja staff helpdesk harus lebih sering dilakukan pemantauan.

3. Melakukan survey kepuasan pengguna secara berkala sebagai parameter bahwa
penguna puas terhadap layanan Tl yang diberikan oleh Service Desk, dan juga
menjadi acuan untuk dilakukannya peningkatan layanan TI yang lebih baik.

4. Disarankan untuk membuat SLA yang melibatkan pengguna dan stakeholder
terkait.

5. Disarankan untuk menyebarluaskan manfaat dari Service Desk agar dapat
dipahami dalam instansi.

6. Pendanaan dan pengadaan sumber daya untuk aktifitas Service Desk harus

lebih sering dibahas
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45.2 Incident Management

Level 5 — Costumer Interface

Level 4,5 — External Integration

Level 4 — Management
Information

Level 3,5 — Quality Control
Level 3 = Products

Level 2,5 — Internal Integration
Level 2 — Process Capability

Level 1,5 — Management Intent

Level 1 — Pre-requisites

M Nilai Max Incident Management

M Hasil Pengukuran

Gambar 4.3 Rincian Posisi ITSM Proses Incident Management

Dari hasil pengukuran terhadap Incident Management, maka Yyang
disimpulkan adalah:

1. Hasil maturity level pada Incident ManagementDinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau terletak pada level 3 defined
(ditetapkan)

2. Secara umum proses telah ditetapkan oleh pihak Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau, yang menjalankan fungsi Incident
Management adalah bidang layanan E-Goverment dan Infrastuktur E-
Goverment.

3. Prosedur pelaksanaan layanan yang dilakukan belum memiliki dokumentasi
secara tersistemasi.

4. Belum memiliki Service Level Agreement (SLA).

5. Prosedur penyelesaian insiden sudah konsisten namun belum disepakati
secara standar acuan dan tidak terdokumentasi dengan jelas.

6. Belum ada prosedur untuk pengelompokkan insiden yang dilaporkan oleh
pengguna, baik itu secara dampak maupun secara prioritas.
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Terdapat informasi yang dapat dijadikan untuk perbaikan layanan oleh
change management.

Belum ada pelatihan yang dilakukan untuk incident manager mengenai
interface dan hubungan satu sama lain dengan problem management, change
management, serta configuration management.

Belum ada database untuk memelihara rincian data yang direkam untuk
seluruh insiden yang dilaporkan.

Belum dilakukan pemantauan tingkat kepuasan SKPD yang melapor
mengenai aktifitas incident management.

Penanggung jawab untuk incident management sudah ada, namun belum bisa
mengkoordinir problem management, staff support, dan ITSM (Information
Technology Service Management) ketika timbul sebuah insiden besar.

Dari hasil pengukuran yang telah disimpulkan, maka rekomendasi yang dapat

diberikan adalah:

i

Adanya pelatihan yang lebih baik bagi staff IT yang melakukan fungsi
Incident Managementagar lebih mengerti prosedur dalam pemberian layanan
dan mengatasi laporan permasalahan yang masuk.

Disarankan untuk melakukan pemantauan tingkat kepuasan pengguna
(SKPD) yang melapor mengenai aktifitas incident managementsecara berkala
dan terdokumentasi sebagai parameter bahwa pengguna puas dan senang
terhadap layanan Tl yang diberikan. Selain itu dapat menjadi acuan untuk
dilakukannya peningkatan layanan TI yang lebih baik.

Membuat target dan tujuan yang jelas mengenai incident management agar
aktifitas operasional lebih terarah dan terkontrol.

Mempertimbangkan hal-hal yang dapat mengganggu layanan dan berusaha
menghilangkan atau mengurangi gangguan.

Lebih membahas prosedur incident management yang konsisten dalam
memberikan pelayanan.

Pendanaan dan sumber daya untuk aktifitas incident management harus lebih
sering dibahas.

Mendefinisikan tingkat otoritas bagi pihak yang berkaitan dengan incident

management dan terdokumentasi untuk setiap peran.
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45.3 Problem Management

Level 5 — Costumer Interface

Level 4,5 — External Integration

Level 4 — Management
Information

Level 3,5 — Quality Control

Level 3 — Products

Level 2,5 — Internal Integration
Level 2 — Process Capability
Level 1,5 — Management Intent

Level 1 — Pre-requisites

0 5 10 15 20

® Nilai Max Problem Management

M Hasil Pengukuran

Gambar 4.4 Rincian Posisi ITSM Proses Problem Management

Dari hasil pengukuran terhadap Problem Management, maka yang

disimpulkan adalah:

1.

Hasil maturity level pada Problem Management Dinas Komunikasi Informatika
dan Statistika Provinsi Riau terletak pada level 5 optimised (dioptimasi)

Proses telah ditetapkan oleh pihak Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau, yang menjalankan fungsi Problem Management
adalah bidang layanan E-Goverment dan Infrasruktur E-Goverment.

Prosedur pelaksanaan layanan yang dilakukan dalam problem management di
Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau belum sesuai
standar ITSM.

Sebagian besar aktifitas yang terkait dengan problem management seperti
penentuan masalah, analisa masalah, penyelesaian masalah sudah berjalan
dalam instansi, namun belum terdokumentasi dengan jelas.

Belum ada prosedur mengenai dimana potensi masalah diklarifikasikan dalam
hal kategori, kondisi mendesak (urgency), prioritas, dampaknya dan telah
ditugaskan untuk melakukan suatu investigasi serta prosedur penutupan

masalah.
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Data problem yang dilaporkan tidak dilakukan pembaharuan setiap waktu
untuk merefleksikan kemajuan dalam menyelesaikan suatu masalah.

Belum ada pertukaran informasi dengan CI (Configuration Item) SLM (Service
Level Management) mengenai prioritas penanganan masalah dan dampak
potensi kepada penyelenggaraan SLM, dan beberapa proses ITSM lainnya.
Sudah ada personil yang bertanggung jawab untuk melakukan aktifitas
problem management, namun belum dapat pelatihan mengenai ITSM.

Dari hasil pengukuran yang telah disimpulkan, maka rekomendasi yang

dapat diberikan adalah:

15

Adanya pelatihan tentang yang lebih baik bagi staff IT yang melakukan fungsi
problem managementagar lebih mengerti prosedur dalam pemberian layanan
dan mengatasi laporan permasalahan yang masuk.

Dilakukan update data problem yang dilaporkan secara berkala untuk
merefleksikan kemajuan dalam menyelesaikan suatu masalah.

Disarankan untuk membuat prosedur problem management sesuai standar IT
Service Management.

Melakukan survey kepuasan pelanggan secara berkala dan terdokumentasi
denagn jelas, sebagai parameter bahwa pengguna layanan puas atas layanan
manajemen masalah yang disediakan oleh Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau. Selain itu survey tingkat kepuasan ini dapat menjadi
acuan untuk dilakukannya peningkatan layanan T1 yang lebih baik.

Disarankan untuk dilakukan pertukaran informasi antara problem management
dengan service desk, Cl, SLM, SLA, IT service continuity management dan
release, agar aktifitas problem management dapat berjalan sesuai standar ITSM

yang baik.
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45.4 Configuration Management

Level 5 — Costumer Interface

Level 4,5 — External Integration

e
~NN

Level 4 — Management...

Level 3,5 — Quality Control
Level 3 — Products

Level 2,5 — Internal Integration
Level 2 — Process Capability 25

Level 1,5 — Management Intent

Level 1 — Pre-requisites

0 5 10 15 20 25 30
m Nilai Max Configuration Management

M Hasil Pengukuran

Gambar 4.5 Rincian Posisi ITSM Proses Configuration Management

Dari hasil pengukuran terhadap Configuration Management, maka yang

disimpulkan adalah:

1. Hasil maturity level pada Configuration Management Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau terletak pada level 4 managed (diatur)

2. Proses telah ditetapkan oleh pihak Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau, yang menjalankan fungsi Configuration Management
adalah bidang layanan E-Goverment dan infrastruktur E-Goverment.

3. Prosedur pelaksanaan layanan yang dilakukan dalam aktifitas configuration
management belum memiliki dokumentasi secara jelas dan belum tersistemasi.

4. Sumber daya serta pembiayaan anggaran untuk aktifitas configuration
management, seperti pelatihan, maupun dalam hal manajemen konfigurasi
masih sangat terbatas.

5. Belum ada prosedur untuk mengidentifikasi, mengendalikan, melakukan
update, audit dan menganalisa informasi CI (Configuration Item).

6. Belum ada standar ukuran tertentu untuk menghindari terjadinya duplikasi ClI

record dalam instansi.
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Belum ada laporan jelas mengenai data aktifitas konfigurasi manajemen yang
telah dilakukan, serta CMDB (Configuration Management Database) belum
tersedia.

Tools (alat bantu) sudah ada digunakan untuk mendukung aktifitas
configuration management, namun belum merata digunakan di setiap divisi.
Sudah dilakukan rapat rutin mengenai proses configuration management,

namun hanya secara umum, belum secara standar IT Service Management.

10. Belum dilakukan survey kepuasan pelanggan secara berkala dan

terdokumentasi dengan jelas.

Dari hasil pengukuran yang telah disimpulkan, maka rekomendasi yang dapat

diberikan adalah:

.

Adanya pelatihan yang lebih baik bagi staf IT yang melakukan fungsi service
desk agar lebih mengerti prosedur dalam pemberian layanan dan mengatasi
laporan permasalahan yang masuk.

Melakukan penilaian atas tingkat kepuasan pelanggan sebagai parameter
bahwa pengguna layanan puas atas layanan manajemen konfigurasi yang
disediakan oleh Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau.
Selain itu survey tingkat kepuasan ini dapat menjadi acuan untuk dilakukan
peningkatan layanan T1 yang lebih baik.

Disarankan untuk melakukan pelatihan ITSM untuk para staff yang
melakukan aktifitas configuration management.

Disarankan adanya prosedur untuk mengidentifikasi, mengendalikan,
melakukan update, audit dan menganalisa informasi CI (Configuration Item).
Disarankan tersedianya laporan yang jelas mengenai data aktifitas konfigurasi
manajemen yang telah dilakukan, serta pengadaan CMDB (Configuration
Management Database).

Disarankan terdapat pertukaran informasi yang baik antara configuration
management dengan beberapa proses ITIL V3.

Melakukan identifikasi terhadap aset aset Tl yang ada di Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau secara berkala.

Staff yang berperan dalam menjalankan proses configuration management

dikenali, didefinisikan secara jelas, dan ditetapkan secara formal.
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455 Change Management

Level 5 — Costumer Interface
Level 4,5 — External Integration
Level 4 — Management...

Level 3,5 — Quality Control
Level 3 = Products

Level 2,5 — Internal Integration
Level 2 — Process Capability
Level 1,5 — Management Intent

Level 1 — Pre-requisites

m Nilai Max Change Management

M Hasil Pengukuran

Gambar 4.6 Rincian Posisi ITSM Proses Change Management

Dari hasil pengukuran terhadap Change Management, maka Yyang

disimpulkan adalah:

1.

Hasil maturity level pada Change Management Dinas Komunikasi Informatika

dan Statistika Provinsi Riau terletak pada level 5 optimised (dioptimalisasikan).

. Proses telah ditetapkan oleh pihak Dinas Komunikasi Informatika dan

Statistika Provinsi Riau, yang menjalankan fungsi Change Management adalah
bidang layanan E-Goverment dan Infrastruktur E-Goverment.

Prosedur pelaksanaan layanan yang dilakukan dalam aktifitas change
management belum memiliki dokumentasi secara tersistemasi.

Belum tersedia SOP pengajuan permintaan perubahan di dalam proses aktifitas
change management.

Perkembangan change management belum dimonitor dengan baik, namun
terkadang sudah dilakukan pemantauan.

Laporan penyelesaian dari change management tidak memadai sesuai standar
IT Service Management dan tidak didokumentasikan dengan baik.

Sudah ada pertukaran informasi dengan CI (Configuration Item) SLM (Service
Level Management) mengenai prioritas penanganan masalah dan dampak
potensi kepada penyelenggaraan SLM, dan beberapa proses ITSM lainnya,

namun masih belum lancar dan tidak konsisten dilakukan.
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Sudah ada personil yang bertanggung jawab untuk melakukan aktifitas change
management, namun belum dapat pelatihan mengenai ITSM.
Belum adanya penilaian kinerja tingkat pengukuran kerja staff yang
menjalankan aktifitas change management, yang dilaporkan kepada
stakeholder internal dan eksternal.

Dari hasil pengukuran yang telah disimpulkan, maka rekomendasi yang

dapat diberikan adalah:

L=

Adanya pelatihan yang lebih baik bagi staff IT yang melakukan fungsi change
management agar lebih mengerti prosedur dalam pemberian layanan dan
mengatasi laporan permasalahan yang masuk.

Setiap proses aktifitas change management yang dilakukan mesti ditinjau
secara berkala.

Membuat tujuan, manfaat dan arah yang jelas untuk berbagai aktifitas untuk
change management.

Melakukan perencanaan pembiayaan dan sumber daya yang tepat untuk proses
change management.

Disarankan adanya penilaian tingkat pengukuran kinerja staff yang
menjalankan aktifitas change management, yang dilaporkan kepada
stakeholder internal dan eksternal

Melakukan penilaian atas tingkat kepuasan pelanggan sebagai parameter
bahwa pengguna layanan puas atas layanan manajemen perubahan yang
disediakan oleh Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau.
Selain itu survey tingkat kepuasan ini dapat menjadi acuan untuk dilakukannya

peningkatan layanan TI yang lebih baik
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45.6 Release Management

Level 5 — Costumer Interface

Level 4,5 — External Integration
Level 4 — Management Information
Level 3,5 — Quality Control

Level 3 — Products

Level 2,5 — Internal Integration
Level 2 — Process Capability

Level 1,5 — Management Intent

Level 1 — Pre-requisites

30
m Nilai Max Release Management

M Hasil Pengukuran

Gambar 4.7 Rincian Posisi ITSM Proses Release Management

Dari hasil pengukuran terhadap Release Management, maka yang

disimpulkan adalah:

1.

Hasil maturity level pada Release Management Dinas Komunikasi Informatika
dan Statistika Provinsi Riau terletak pada level 4 managed (diatur).

Proses telah ditetapkan oleh pihak Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau, yang menjalankan fungsi Release Management adalah
bidang layanan E-Goverment dan Infrastruktur E-Goverment.

Proses pelaksanaan layanan yang dilakukan dalam aktifitas Release
management belum memiliki dokumentasi secara tersistemasi.

Standar prosedur untuk proses release management memiliki konsep yang
belum ditetapkan secara bersama sama, maka proses rilis masih dilaksanakan
secara reaktif dan kondisional.

Mengadakan pertemuan dengan stakeholder yang membahas release
management namun belum rutin dilakukan dan belum menjadi prioritas.
Laporan penyelesaian dari release management tidak memadai sesuai standar
IT Service Management dan tidak didokumentasikan dengan baik.

Belum ada pertukaran informasi antara proses release management dengan Cl

(Configuration Item) SLM (Service Level Management) mengenai prioritas
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penanganan masalah dan dampak potensi kepada penyelenggaraan SLM, dan
beberapa proses ITSM lainnya.

Sudah ada personil yang bertanggung jawab untuk melakukan aktifitas release
management, namun belum dapat pelatihan mengenai ITSM.

Belum adanya penilaian kinerja tingkat pengukuran kerja staff yang
menjalankan aktifitas release management, yang dilaporkan kepada
stakeholder internal dan eksternal.

Dari hasil pengukuran yang telah disimpulkan, maka rekomendasi yang

dapat diberikan adalah:

15

Adanya pelatihan yang lebih baik bagi staff IT yang melakukan fungsi release
management agar lebih mengerti prosedur dalam pemberian layanan dan
mengatasi laporan permasalahan yang masuk.

Membuat prosedur untuk mendefinisikan, mendesain, membangun dan rolling
out suatu rilis yang terjadi di Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika
Provinsi Riau.

Disarankan agar semua konfigurasi item (CI) dalam setiap rilis dapat dilacak
(traceable), aman (secure), dan ada penerapan prosedur untuk memastikan
hanya versi yang benar, terotorisasi (authorized) dan teruji yang terinstall.

. Setiap proses aktifitas release management yang dilakukan mesti ditinjau

secara berkala.

Membuat tujuan, manfaat dan arah yang jelas untuk berbagai aktifitas untuk
release management.

Melakukan perencanaan pembiayaan dan sumber daya yang tepat untuk proses
release management.

Disarankan adanya penilaian tingkat pengukuran Kkinerja staff yang
menjalankan aktifitas release management, yang dilaporkan kepada
stakeholder internal dan eksternal

Melakukan penilaian atas tingkat kepuasan pelanggan sebagai parameter
bahwa pengguna layanan puas atas layanan manajemen rilis yang disediakan
oleh Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau. Selain itu
survey tingkat kepuasan ini dapat menjadi acuan untuk dilakukannya
peningkatan layanan TI yang lebih baik
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4.5.7 Service Level Management

Level 5 — Costumer Interface
Level 4,5 — External...

Level 4 — Management...
Level 3,5 — Quality Control
Level 3 — Products

Level 2,5 — Internal...

Level 2 — Process Capability
Level 1,5 — Management...

Level 1 — Pre-requisites

M Nilai Max Service Level
Management

Gambar 4.8 Rincian Posisi ITSM Proses Service Level Management

Dari hasil pengukuran terhadap Service Level Management, maka yang

disimpulkan adalah:

1.

Hasil maturity level pada Service Level Management Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau terletak pada level 3 defined
(ditetapkan).

Proses telah ditetapkan oleh pihak Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau, yang menjalankan fungsi Service Level Management
adalah bidang layanan E-Goverment dan Infrastruktur E-Goverment.

Prosedur pelaksanaan layanan yang dilakukan dalam aktifitas Service Level
Management belum memiliki dokumentasi secara tersistemasi.

Belum tersedia tools yang mendukung di dalam proses aktifitas Service Level
Management di instansi.

Perkembangan informasi mengenai target layanan pada proses Service Level
Management belum jelas.

Tidak ada survey dan memeriksa kepuasan pengguna terkait SLM di Dinas

Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau.

. Belum ada susunan katalog yang jelas untuk layanan-layanan yang tersedia

sekarang (service catalogue).
Belum ada mekanisme untuk memonitor dan mengukur semua komponen di

dalam SLA yang sekarang
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1.

2.

Laporan Service Level Management tidak memadai sesuai standar IT Service
Management dan tidak didokumentasikan dengan baik.

. Sudah ada disediakan informasi mengenai sevice target dan actual

performance, namun belum disediakanpeta mengenai monitoring SLA untuk
memberikan gambaran umum bagaimana pencapaian telah diukur untuk
mencapai target.

Sudah ada personil yang bertanggung jawab untuk melakukan aktifitas
Service Level Management, namun belum dapat pelatihan mengenai ITSM.
Belum adanya penilaian Kinerja tingkat pengukuran kerja staff yang
menjalankan aktifitas Service Level Management.

Dari hasil pengukuran yang telah disimpulkan, maka rekomendasi yang dapat

diberikan adalah:

1.

Adanya pelatihan yang lebih baik bagi staff IT yang melakukan fungsi Service
Level Managementagar lebih mengerti prosedur dalam pemberian layanan dan
mengatasi laporan permasalahan yang masuk.

Setiap proses aktifitas Service Level Management yang dilakukan mesti
ditinjau secara berkala.

Membuat tujuan, manfaat dan arah yang jelas untuk berbagai aktifitas untuk
Service Level Management.

Melakukan perencanaan pembiayaan dan sumber daya yang tepat untuk proses
Service Level Management.

Disarankan adanya penilaian tingkat pengukuran kinerja staff yang
menjalankan aktifitas Service Level Management yang dilakukan.

..Melakukan penilaian atas tingkat kepuasan pelanggan sebagai parameter

bahwa pengguna layanan puas atas layanan manajemen tingkat layanan yang
disediakan oleh Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau.
Selain itu survey tingkat kepuasan ini dapat menjadi acuan untuk dilakukan
peningkatan layanan TI yang lebih baik
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45.8 Financial Management
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Management

Gambar 4.9 Rincian Posisi ITSM Proses Financial Management

Dari hasil pengukuran terhadap Financial Management, maka yang

disimpulkan adalah:

1.

Hasil maturity level pada Financial Management Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau terletak pada level 3 defined
(ditetapkan).

Proses yang menjalankan fungsi Financial Management belum ditetapkan oleh
pihak Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau, masih
dilakukan atas keputusan bersama.

Prosedur pelaksanaan layanan yang dilakukan dalam aktifitas financial
management belum memiliki dokumentasi secara tersistemasi.

Belum tersedia SOP perencanaan anggaran biaya terfokus di dalam proses
aktifitas change management.

Perkembangan financial management belum dimonitor dengan baik, namun
terkadang sudah dilakukan aktifitas pemantauan.

Laporan penyelesaian dari financial management tidak memadai sesuai standar

IT Service Management dan tidak didokumentasikan dengan baik.
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Sudah ada pertukaran informasi mengenai prioritas biaya anggaran untuk
kegiatan yang mendukung proses financial management namun masih belum
lancar dan tidak konsisten dilakukan secara standar ITSM

Sudah ada personil yang bertanggung jawab untuk melakukan aktifitas
financial management, namun belum dapat pelatihan mengenai ITSM.

Belum adanya penilaian kinerja tingkat pengukuran kerja staff yang
menjalankan aktifitas financial management, yang dilaporkan kepada
stakeholder internal dan eksternal.

Dari hasil pengukuran yang telah disimpulkan, maka rekomendasi yang

dapat diberikan adalah:

e

Membuat tujuan, manfaat dan arah yang jelas untuk berbagai aktifitas untuk
Financial management.

Adanya pelatihan yang lebih baik bagi staff IT yang melakukan fungsi
financial management agar lebih mengerti prosedur dalam struktur cost
recovery dan mengatasi laporan finansial manajemen layanan yang masuk.
Setiap proses aktifitas financial management yang dilakukan mesti ditinjau
secara berkala.

Melakukan perencanaan pembiayaan dan sumber daya yang tepat untuk proses
financial management.

Disarankan adanya penilaian tingkat pengukuran Kinerja staff yang
menjalankan aktifitas financial management, yang dilaporkan kepada
stakeholder internal dan eksternal

Melakukan penilaian atas tingkat kepuasan pelanggan sebagai parameter
bahwa pengguna layanan puas atas layanan financial management yang
disediakan oleh Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau.
Selain itu survey tingkat kepuasan ini dapat menjadi acuan untuk dilakukannya
peningkatan layanan T1 yang lebih baik
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45.9 Capacity Management
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Gambar 4.10 Rincian Posisi ITSM Proses Capacity Management

Dari hasil pengukuran terhadap Capacity Management, maka yang

disimpulkan adalah:

1.

Hasil maturity level pada Capacity Management Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau terletak pada level 4 managed (diatur).
Ruang lingkup sudah ada namun aktifitas proses capacity management oleh
pihak Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau belum
ditentukan dengan tetap.

Prosedur pelaksanaan layanan yang dilakukan dalam aktifitas change
management belum memiliki dokumentasi secara tersistemasi.

Belum tersedia SOP yang jelas di dalam proses aktifitas capacity management.

5. Perkembangan capacity management belum dimonitor dengan baik, namun

terkadang sudah dilakukan pemantauan.

Laporan penyelesaian dari capacity management tidak memadai sesuai standar
IT Service Management dan tidak didokumentasikan dengan baik.

Standar kualitas beberapa proses ITSM lainnya belum berjalan lancar dan tidak
konsisten dilakukan.

Sudah ada personil yang bertanggung jawab untuk melakukan aktifitas change

management, namun belum dapat pelatihan mengenai ITSM.
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Belum ada penilaian kinerja tingkat pengukuran kerja staff yang menjalankan
aktifitas capacity management, yang dilaporkan kepada stakeholder internal
dan eksternal.

Dari hasil pengukuran yang telah disimpulkan, maka rekomendasi yang

dapat diberikan adalah:

i

Adanya pelatihan yang lebih baik bagi staff IT yang melakukan fungsi capacity
management agar lebih mengerti prosedur dalam pemberian layanan dan
mengatasi laporan permasalahan yang masuk.

Setiap proses aktifitas capacity management yang dilakukan mesti ditinjau
secara berkala.

Membuat tujuan, manfaat dan arah yang jelas untuk berbagai aktifitas untuk
capacity management

Perencanaan kapasitas harus ditinjau secara berkala.

Melakukan perencanaan pembiayaan dan sumber daya yang tepat untuk proses
capacity management.

Disarankan adanya penilaian tingkat pengukuran Kkinerja staff yang
menjalankan aktifitas capacity management, yang dilaporkan kepada
stakeholder.

. Melakukan penilaian atas tingkat kepuasan pelanggan sebagai parameter

bahwa pengguna layanan puas atas layanan manajemen kapasitas yang
disediakan oleh Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau.
Selain itu survey tingkat kepuasan ini dapat menjadi acuan untuk dilakukan
peningkatan layanan T1 yang lebih baik.
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4.5.10 Availability Management
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Gambar 4.11 Rincian Posisi ITSM Proses Availability Management

Dari hasil pengukuran terhadap Availability Management, maka yang

disimpulkan adalah:

1.

Hasil maturity level pada Availability Management Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau terletak pada level 3 defined
(ditetapkan).

Proses Availability management belum berbagi penggunaan CMDB dan
peralatan umum yang lain untuk perencanaan, monitor dan peringatan dengan
Availability management.

Proses Availability management ini belum menyediakan informasi terkait
dengan perincian usulan beban kerja baru.

Proses telah ditetapkan oleh pihak Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau, yang menjalankan fungsi Availability Management
adalah staff IT namun tidak prioritas dalam mengelola prosesini.

Prosedur pelaksanaan layanan yang dilakukan dalam aktifitas availibility
management belum memiliki dokumentasi secara tersistemasi.

Belum tersedia SOP pengajuan permintaan perubahan di dalam proses aktifitas
Availability management.

Perkembangan Availability management belum dimonitor dengan baik, namun
terkadang sudah dilakukan pemantauan.
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Laporan penyelesaian dari Availability management tidak memadai sesuali
standar IT Service Management dan tidak didokumentasikan dengan baik.

Sudah ada pertukaran informasi dan beberapa proses ITSM lainnya, namun
masih belum lancar dan tidak konsisten dilakukan dalam Availability

management.

10. Personil yang bertanggung jawab untuk melakukan aktifitas Availability

management masih belum dapat pelatihan mengenai ITSM.

11. Belum ada penilaian kinerja tingkat pengukuran kerja staff yang menjalankan

aktifitas Availability management, yang dilaporkan kepada stakeholder
internal dan eksternal.

Dari hasil pengukuran yang telah disimpulkan, maka rekomendasi yang

dapat diberikan adalah:

1.

Membuat tujuan, manfaat, dan arah yang jelas untuk berbagai aktifitas dalam
proses Availability management.

Mengadakan pelatihan yang lebih baik bagi staff IT yang melakukan fungsi
Availability management agar lebih mengerti prosedur dalam pemberian
layanan dan mengatasi laporan permasalahan yang masuk.

Setiap proses aktifitas Availability management yang dilakukan mesti ditinjau
secara berkala.

Membuat tujuan, manfaat dan arah yang jelas untuk berbagai aktifitas untuk
Availability management.

Melakukan perencanaan pembiayaan dan sumber daya yang tepat untuk proses
Availability management.

.. Disarankan ada penilaian tingkat pengukuran kinerja staff yang menjalankan

aktifitas Availability management, yang dilaporkan kepada stakeholder

Melakukan penilaian atas tingkat kepuasan pelanggan sebagai parameter
bahwa pengguna layanan puas atas layanan manajemen ketersediaan yang
disediakan oleh Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau.
Selain itu survey tingkat kepuasan ini dapat menjadi acuan untuk dilakukan

peningkatan layanan T1 yang lebih baik
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45.11 IT Service Continuity Management
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Gambar 4.12 Rincian Posisi ITSM Proses ITSCM

Dari hasil pengukuran terhadap IT Service Continuity Management, maka

yang disimpulkan adalah:

1.

Hasil maturity level pada Change Management Dinas Komunikasi Informatika
dan Statistika Provinsi Riau terletak pada level 3 defined (ditetapkan).

Proses telah ditetapkan oleh pihak Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau, yang menjalankan fungsi IT Service Continuity
Management adalah bidang layanan E-Goverment.

Prosedur pelaksanaan layanan yang dilakukan dalam aktifitas IT Service
Continuity Management belum memiliki dokumentasi secara tersistemasi.
Belum tersedia SOP pengajuan permintaan perubahan di dalam proses aktifitas
IT Service Continuity management.

Perkembangan IT Service Continuity management belum dimonitor dengan
baik, namun terkadang sudah dilakukan pemantauan.

Tujuan dan manfaat dari perencanaan IT Service Continuity Management
belum disebarkan dan dipahami dalam Dinas Komunikasi Informatika dan

Statistika Provinsi Riau.
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12.
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Belum ada program pengurangan resiko untuk mengimplementasikan
mekanisme dalam memenuhi kebutuhan aktifitas IT Service Continuinty
Management.
Belum tersedia formal Change Request untuk mengubah peraturan dalam IT
Service Continuity Management.
Standar dan kriteria mutu lainnya untuk IT Service Continuity Management
belum diaplikasikan.
Belum ada informasi terkait pengujian verifikasi rencana IT berkelanjutan.
IT Service Continuity Management belum bertukar informasi dengan SLM
dan SLA selama situasi pemulihan berlangsung.
Sudah ada personil yang bertanggung jawab untuk melakukan aktifitas
change management, namun belum dapat pelatihan mengenai ITSM.
Belum ada penilaian kinerja tingkat pengukuran kerja staff yang menjalankan
aktifitas change management, yang dilaporkan kepada stakeholder internal
dan eksternal.

Dari hasil pengukuran yang telah disimpulkan, maka rekomendasi yang

dapat diberikan adalah:

1.

Dilakukan pendokumentasian tersistemasi untuk pelaksanaan layanan yang
dilakukan dalam aktifitas IT Service Continuity Management.

Dirancang SOP di dalam proses aktifitas IT Service Continuity management.
Dilakukan pemantauan yang lebih baik terkait perkembangan IT Service

Continuity management.

. Dilakukan penyebaran dan pemahaman dari tujuan dan manfaat dari

perencanaan IT Service Continuity Management dalam Dinas Komunikasi
Informatika dan Statistika Provinsi Riau.

Disediakannya formal Change Request untuk mengubah peraturan dalam IT
Service Continuity Management.

Dilakukan pengaplikasian Standar dan kriteria mutu lainnya untuk IT Service
Continuity Management serta tersedianya informasi terkait pengujian verifikasi

rencana IT berkelanjutan.

. Dilakukan pertukaran informasi IT Service Continuity Management dengan

SLM dan SLA selama situasi pemulihan berlangsung.
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L.

12.

Diadakan pelatihan yang lebih baik bagi staff 1T yang melakukan fungsi IT
Service Continuity Management agar lebih mengerti prosedur dalam pemberian
layanan dan mengatasi laporan permasalahan yang masuk.

Setiap proses aktifitas IT Service Continuity Management yang dilakukan

mesti ditinjau secara berkala.

. Membuat tujuan, manfaat dan arah yang jelas untuk berbagai aktifitas untuk

IT Service Continuity Management.

Disarankan ada penilaian tingkat pengukuran Kkinerja staff yang menjalankan
aktifitas IT Service Continuity Management, yang dilaporkan kepada
stakeholder internal dan eksternal.

Melakukan penilaian atas tingkat kepuasan pelanggan sebagai parameter
bahwa pengguna layanan puas atas layanan manajemen IT secara
berkelanjutan yang disediakan oleh Dinas Komunikasi Informatika dan
Statistika Provinsi Riau. Selain itu survey tingkat kepuasan ini dapat menjadi

acuan untuk dilakukan peningkatan layanan TI yang lebih baik.

Setelah dikelompokkan berdasarkan proses-proses ITIL V2, di bawah ini

dilakukan pengelompokkan berdasarkan ITIL V3 :

A. Service Strategy

Kesimpulan: Berdasarkan hasil yang diperoleh, sudah ada mekanisme

tata cara dan manajemen IT Governance di dalam organisasi, namun

terdapat beberapa kekurangan dalam hal penegasan dan pengelolaan arah

serta tujuan, seperti :

1. Pelaksanaan layanan yang dilakukan belum terdokumentasi secara
baik

2. SOP belum terfokus

3. Staff yang bertanggung jawab belum mendapat pelatihan terkait ITSM

4. Serta belum dilakukan penilaian tingkat pengukuran kinerja staff.

Rekomendasi: Dari hasil pengelompokkan yang telah disimpulkan, maka

rekomendasi yang dapat diberikan adalah:

1. Perlu evaluasi tingkat lanjut untuk membenahi sistem agar lebih jelas
arah dan tujuan

2. SOP sebaiknya dirancang sesuai standar ITSM
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3. Aktifitas yang terjadi ditinjau secara berkala oleh Staff yang paham

tentang Service Strategy dalam IT Service Management.
B. Service Transition

Kesimpulan: Berdasarkan hasil yang diperoleh dari proses Configuration

Management, Change Management, Release Management, permasalahan

yang terjadi yaitu:

1. Sebagian proses Service Transition di Dinas Kominfotik Provinsi
Riau sudah berjalan, namun setiap aktifitas IT yang dilakukan belum
tercatat secara jelas

2. Staff IT yang bertugas dalam mengkonfigurasi, mengontrol
perubahan, merencanakan serta menjadwalkan proses rilis layanan
masih belum mendapat pelatihan IT Service Management.

Rekomendasi: Dari hasil analisa yang didapat dalam Siklus Service

Strategy, maka rekomendasi yang diberikan adalah:

1. Perlu ada CMDB agar ada laporan yang jelas mengenai data aktifitas
konfigurasi, change management, dan release management.

2. Staff yang mengontrol segala aktifitas di dalam service strategy
sebaiknya sudah mendapat pelatihan khusus terkait ITSM.

C. Service Design

Kesimpulan: Berdasarkan hasil yang diperoleh, Service Level

Management, Capacity Management, Avaibility Management Merupakan

proses Service Design. Sebagian proses Service Design di Dinas

Kominfotik Provinsi Riau sudah berjalan, namun masih banyak yang

belum sesuai standar Service Management, seperti:

1. Belum ada Desain layanan untuk mempertemukan manfaat bisnis yang

telah disetujui

2. Belum ada desain proses untuk menunjang siklus hidup layanan

3. Belum ada aktifitas mengidentifikasi dan mengelola resiko

4. Kontribusi staff terhadap keseluruhan peningkatan kualitas layanan Tl

belum sesuai standar ITSM.

Rekomendasi: Dari hasil analisa yang didapat dalam Siklus Service

Operation perlu dilakukan desain layanan dimulai dengan seperangkat
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persyaratan bisnis dan diakhiri dengan pengembangan desain solusi

layanan agar selaras oleh Staff yang sudah mempunyai pengetahuan

terkait ITSM.

. Service Operation

Kesimpulan: Berdasarkan pengelompokkan proses Incident Management,

Problem Manajement, Service Desk dalam siklus Service Operation di

Diskominfotik Provinsi Riau masih terdapat beberapa masalah, seperti:

1. Belum ada monitoring peristiwa yang terjadi melalui infrastruktur T1

2. Belum ada monitoring siklus dan mendeteksi kejadian yang terjadi

3. Aktifitas mengelola insiden yang terjadi sudah dilakukan, namun siklus
hidup dari semua masalah layanan serta usaha dalam mencegah
terulang insiden terkait belum dikelola dengan baik.

Rekomendasi: Dari hasil analisa yang didapat dalam Siklus Service

Operation perlu dilakukan hal-hal sebagai berikut:

1. Dilakukan monitoring segala peristiwa event/incident/problem yang
terjadi dalam layanan TI, agar dapat dilakukan evakuasi dan
menentukan tindakan kontrol yang sesuai

2. Perlu ada staff yang bertanggung jawab dalam mengelola insiden dan
mengembalikan manajemen layanan kedalam proses normal secepatnya

3. Mampu mengelola masalah dari identifikasi penyelidikan lebih lanjut
mulai dari dokumentasi hingga penyelesaian masalah

4. Dilakukan perancangan kebijakan dalam hak akses untuk monitoring
siklus Service Operation.

. Continual Service Improvement

Kesimpulan: Belum ada prosedur yang jelas dalam pelaksanaan siklus

Continual Service Improvement di Diskominfotik Provinsi Riau, dan

terdapat beberapa kendala seperti:

1. Perkembangan IT Service Continuity Management belum dimonitor

dengan baik

2. Tujuan manfaat perencanaan TI belum disebarkan dan dipahami oleh

staff IT yang bertugas di Dinas Komunikasi Informatika Provinsi Riau
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Rekomendasi: Berdasarkan masalah yang ada dalam siklus Continual

Service Improvement maka rekomendasi yang diberikan seperti:

1. Dilakukan pemantauan berkala yang lebih baik terkait aktifitas IT
Service Continuity Management

2. Perlu aplikasi standar untuk IT Service Continuity Management serta
informasi terkait pengujian verifikasi rencana T1 secara berkelanjutan

3. Perlu pelatihan ITSM untuk staff yang menjalankan IT Service

Continuity Management

4.6 Rancangan SOP (Standar Operating Procedure)
Dalam penanganan masalah yang terjadi di Dinas Komunikasi Informatika

dan Statistika Provinsi Riau, perlu ada perancangan Standar Operating Procedure

seperti di bawah ini:

4.6.1 SOP Incident dan Request Management
Berikut ini diberikan rancangan prosedur Incident management sederhana

yang berguna dalam penanganan masalah TI yang dilaporkan di Dinas

Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau, yang akan ditangani oleh

orang/tim yang tepat yang diharapkan untuk:

1. Memastikan user mendapat layanan TI yang tepat sasaran

2. Masalah incident dan request yang dihadapi akan didokumentasikan secara
sistematis yang berguna untuk identifikasi dan penyelesaian masalah kedepan

dan menjadi tolak ukur untuk perbaikan layanan dari waktu ke waktu.
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Gambar 4.13 SOP Incident dan Request Management

4.6.2 SOP Problem Management
Berikut ini diberikan rancangan prosedur problem management sederhana

yang berguna dalam penanganan masalah Tl yang dilaporkan di Dinas

Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau, yang akan ditangani oleh

orang/tim yang tepat yang diharapkan untuk:

1. Menghasilkan penanganan masalah yang tepat sasaran

2. Masalah yang dihadapi akan didokumentasikan secara sistematis yang
berguna untuk identifikasi dan penyelesaian masalah kedepan.

3. Dokumentasi laporan dari permasalahan yang masuk dapat digunakan untuk

menyikapi problem yang terjadi secara berulang
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4.13 SOP Problem Management
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