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Audit Sistem Informasi Akademik UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

Menggunakan COBIT Framework pada Domain Deliver and Support

Amalia Ratna Rahmaani
06650024

INTISARI

Sistem Informasi Akademik (SIA) merupakan salah satu bentuk pemanfaatan
teknologi informasi berupa layanan perangkat lunak dalam dunia pendidikan
termasuk didalamnya proses informasi akademik. Untuk mendapatkan layanan SIA
yang baik maka perlu tata kelola yang baik, termasuk support IT, pelayanan bagi para
penggunanya serta pelayanan berkelanjutan. UIN Sunan Kalijaga juga memiliki
dukungan teknologi informasi yang memadai dalam pelayanan akademik bagi
penggunanya.

Audit SIA tersebut diperlukan agar sesuai dengan krangka kerja tata kelola TI dan
mengacu pada standar Control Objective for Information and Related Technology
(COBIT). Standar COBIT digunakan karena merupakan panduan paling lengkap dari
praktik-praktik terbaik dalam manajemen TI karena memiliki kompromi yang cukup
baik dalam keluasan cakupan pengelolaan dan kedetailan proses-prosesnya. Mengacu
pada salah satu domain pada COBIT yaitu domain Deliver and Support yang
mempunyai fokus dalam pelayanannya.

Penelitian ini menghasilkan temuan bahwa Sistem Informasi Akademik telah
melaksanakan hampir semua aktifitas TI dan mempunyai tingkat kematangan 2.56
yang berarti manajemen TI Sistem Informasi Akademik adalah mendekati Defined
Process. Hal ini menunjukkan bahwa aktifitas-aktifitas pada domain Deliver and
Support sudah diterapkan, tetapi belum memiliki prosedur resmi secara tertulis dan
terdokumentasi dengan baik.

Kata Kunci: Audit Sistem, COBIT, Deliver and Support
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Academic Information System Audit

of State Islamic University Sunan Kalijaga Yogyakarta

Using COBIT Framework on Deliver and Support Domain

Amalia Ratna Rahmaani
06650024

ABSTRACT

Academic Information System (AIS) is one form of utilization of information
technology in the form of software services in the education process including
academic information. To get a good AIS services it needs good governance,
including IT support, service for IT users as well as continuity of care. UIN Sunan
Kalijaga also have adequate information technology support used in the academic
services for users.

SIA audit is needed to fit the IT governance framework and standards refer to the
Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT). COBIT
standard is used because it is the most complete guide of best practices in IT
management because it has a pretty good compromise in its breadth of coverage and
to detail the management's processes. Referring to one of the domains in COBIT is
Deliver and Support domain that has the focus in his ministry.

This study resulted in the finding that the Academic Information Systems has
implemented almost all IT activities and have the maturity level of 2.56, which means
IT management Academic Information System is approaching Defined Process. This
suggests that the activities of the Deliver and Support domain has been applied, but
have not had formal procedures in writing and well documented.

Key Word: Audit System, COBIT, Deliver and Support
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BAB 1

PENDAHULUAN

1. 1. Latar Belakang

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta merupakan

salah satu institusi perguruan tinggi yang memberikan pelayanan kepada

masyarakat dengan menyiapkan Sumber Daya Manusia (SDM) masa

depan yang bermutu dan berdaya guna. Dalam upaya mencapai hal

tersebut, maka diperlukan dukungan beberapa aktivitas penunjang untuk

keberhasilan dalam prosesnya. Salah satu penunjang yang penting adalah

dengan pelayanan akademik yang disesuiakan dengan proses bisnis setiap

organisasi pengelola.

Proses bisnis suatu organisasi berkembang dengan cepat seiring

perkembangan teknologi informasi. Peranan teknologi informasi berbeda-

beda dalam suatu organisasi sesuai fungsinya. Suatu organisasi dapat

memanfaatkan teknologi informasi sebagai alat bantu saja, tapi suatu

organisasi lain dapat memanfaatkan teknologi informasi sebagai alat yang

strategis yang berarti dapat memberikan manfaat yang signifikan.

Sistem Informasi Akademik (SIA) merupakan salah satu bentuk

pemanfaatan teknologi informasi berupa layanan perangkat lunak dalam

dunia pendidikan termasuk di dalamnya proses informasi akademik

mahasiswa. SIA dapat secara efektif digunakan sebagai sarana pendukung

perkuliahan didukung dengan adanya sumber daya teknologi informasi

yang cukup oleh organisasi terkait. Namun, SIA yang kurang
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dimanfaatkan dengan baik oleh penggunanya hanya akan menjadi

pelengkap saja dan bukan sebagai sarana pendukung yang akan

memberikan manfaat banyak bagi para penggunanya.

Untuk mendapatkan sebuah layanan SIA yang baik maka perlu

adanya tata kelola yang baik pula, termasuk di dalamnya tata kelola

support IT, pelayanan bagi para penggunanya serta pelayanan yang

berkelanjutan. Tata kelola proses bisnis dari pemanfaatan teknologi

informasi, dalam hal ini SIA ditujukan agar SIA yang digunakan

mempunyai suatu model tata kelola yang akan menjadikan SIA tersebut

sebagai suatu sarana pendukung informasi akademik mahasiswa yang akan

memberikan manfaat sebagaimana mestinya.

Salah satu metode pengelolaan teknologi informasi yang digunakan

secara luas adalah IT governance yang terdapat pada COBIT (Control

Objectives for Information and Related Technology). COBIT berfungsi

mempertemukan semua kebutuhan kontrol dan isu-isu teknik. Di samping

itu, COBIT juga dirancang agar dapat menjadi alat bantu yang dapat

memecahkan permasalahan pada IT governance dalam memahami dan

mengelola resiko serta keuntungan yang berhubungan dengan sumber daya

informasi.

Kerangka kerja COBIT membagi proses teknologi informasi ke

dalam 4 domain, yaitu Plan and Organise (PO), Acquire and Implement

(AI), Deliver and Support (DS) serta Monitor and Evaluate (ME) dan

membagi ke dalam 34 tujuan pengendalian tingkat tinggi. Standar COBIT
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digunakan karena memiliki kompromi yang cukup baik dalam keluasan

cakupan pengelolaan dan kedetilan proses-prosesnya dibandingkan dengan

standar-standar lainnya.

Oleh karenanya, tugas akhir ini mengambil tema auditing tata kelola

Sistem Informasi Akademik dengan judul “Audit Sistem Informasi

Akademik UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Menggunakan COBIT

Framework pada Domain Deliver and Support”.

1. 2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang ada maka rumusan

masalah dari penelitian ini adalah:

1. Bagaimana mengetahui tata kelola Sistem Informasi Akademik sebagai

sarana pendukung perkuliahan diukur menggunakan kerangka kerja

COBIT dengan membuat perencanaan analisa SIA.

2. Bagaimana melaksanakan audit Sistem Informasi Akademik dengan

analisa tingkat kematangan (maturity level) dan analisa control

objective berdasarkan kerangka kerja COBIT pada domain Deliver and

Support.

3. Bagaimana menganalisis dan menyusun hasil audit Sistem Informasi

Akademik dengan melakukan evaluasi terhadap hasil dan temuan

audit.
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1. 3. Batasan Masalah

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Objek yang diteliti adalah Sistem Informasi Akademik UIN Sunan

Kalijaga Yogyakarta.

2. Kajian penelitian hanya akan difokuskan pada kerangka kerja COBIT

domain Deliver and Support (DS) yang terkait dengan layanan kepada

pengguna yaitu DS1, DS2, DS4 dan DS8.

3. Analisis yang digunakan adalah metode penilaian dengan pendekatan

yang diambil berdasarkan maturity model.

4. Hasil analisis berupa rekomendasi perbaikan tatakelola pada domain

deliver and support.

1. 4. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Melakukan evaluasi dan analisis tata kelola SIA UIN Sunan Kalijaga

Yogyakarta yang menghasilkan dokumen yang merupakan hasil dari

pengumpulan data.

2. Melaksanakan audit SIA UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dengan

melakukan analisa tingkat kematangan (maturity level) dan analisa

control objective.

3. Melakukan analisis dan menyusun hasil audit SIA UIN Sunan

Kalijaga Yogyakarta dengan melakukan evaluasi terhadap hasil dan

temuan audit.
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1. 5. Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diperoleh dengan adanya auditing tatakelola

teknologi informasi berdasarkan kerangka kerja COBIT adalah dapat

melakukan perbaikan untuk meningkatkan pengelolaan pelayanan SIA

yang lebih efektif dan efisien dalam proses perkuliahan.

1. 6. Keaslian Penelitian

Penelitian yang berkaitan dengan auditing tata kelola Sistem

Informasi Akademik dengan kerangka kerja COBIT ataupun yang lainnya

belum pernah dilakukan di UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian audit yang telah dilakukan penulis, maka dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Penelitian ini berhasil membuat perencanaan Audit Sistem Informasi Akademik

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dengan menghasilkan dokumen wawancara dan

lembar kerja yang merupakan hasil dari pengumpulan data.

2. Penelitian ini berhasil melaksanakan audir Sistem Informasi Akademik UIN Sunan

Kalijaga Yogyakarta dengan melakukan analisa tingkat kematangan, analisa control

objective, analisa key performance indicator, analisa key goal indicator (untuk

proses dan TI), serta analisa maturity model dan menghasilkan prioritas area

potensial yang perlu diperhatikan, dikelola dan terus dimonitor pada penerapan

Sistem Informasi Akademik yang berada pada proses DS4 (memastikan

keberlangsungan layanan), kerena memiliki kepantingan tertinggi dari hasil analisa

control objective, analisa maturity level dan analisa KPI, KGI untuk  proses dan

KGI untuk IT, dan berada dibawah standar Information System Audit and Control

Association (ISACA).

3. Penelitian ini berhasil merumuskan hasil audit Sistem Informasi Akademik UIN

Sunan Kalijaga Yogyakarta dengan melakukan evaluasi terhadap hasil audit atau

temuan audit, melakukan penelitian maturity level, kemudian menyusun hasil audit

berupa temuan, kesimpulan dan rekomendasi. Dimana kesimpulan didapatkan
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bahwa hampir semua aktifitas TI pada domain Deliver and Support telah

dilaksanakan. Setiap sub domain DS memiliki tingkat kematangan (maturity level)

berbeda. Hasil perhitungan rata-rata dari domain DS adalah 2.56, hal ini

menunjukkan bahwa tingkat kematangan Sistem Informasi Akademik UIN Sunan

Kalijaga Yogyakarta adalah mendekati Defined Process. Hal ini berarti aktifitas-

aktifitas dan proses-proses tersebut telah diterapkan, tetapi belum dibuatkan

prosedur resmi secara tertulis dan terdokumentasi dengan baik. Ditunjukkan dengan

adanya hasil temuan audit Sistem Informasi Akademik yaitu, kebanyakan aktifitas

yang dilakukan sudah dengan pengendalian yang baik, namun proses

pendokumentasian yang dilakukan belum konsisten.

6.2. Saran

Penelitian yang dilakukan tentuya tidak terlepas dari kekurangan dan kelemahan.

Oleh karena itu, ada beberapa saran yang dapat diberikan untuk pengembangan lebih lanjut

tugas akhir ini, sebagai berikut:

1. Audit Sistem Informasi Akademik yang telah dilaksanakan mengacu pada domain

Deliver and Support (DS). Akan lebih baik jika untuk kedepannya dikembangkan

dengan mengacu pada semua domain yang ada pada standar COBIT 4.1.

2. Audit Sistem Informasi Akademik pada tugas akhir ini dilakukan berdasarkan pada

COBIT 4.1. Akan lebih baik jika kedepannya dikembangkan dengan mengacu pada

standar audit yang lain sebagai bahan perbandingan.
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3. Ada prioritas pengguna lain yang merupakan produsen konten, dalam hal ini dosen,

mahasiswa dan wali, juga diperlukan sebagai responden kuisioner dapat menjadi

perhatian untuk kedepannya.
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harus dikelola dan didefinisikan dengan jelas dalam hal uraian
tanggung jawabo waktu respon, pengawasan dan pelapoftmnya.

DS 1.1 Manajemen kerangka kerja tingkat layanan

DS1.2 Definisi dari layanan-layanan yang ada

DS1.3 Prosedur atau persetujuan tingkat layanan

DS1.4 Prosedur atau persetujuan tingkat operasi

DS1.5 Pengawasan dan pelaporan dari pencapaian tingkat pelayanan
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PROCESS I}EFIMTION

DEF.DS2

DS2. Mengelola layanan pihak ketiga

Parameter ini berguna untuk mengetahui apakah pengelolaan

terhadap layanan TI yang dilakukan atau disediakan oleh pihak

eksternal (third party), misalnya untuk proses outsourcing, harus

mencakup kesepakatan layanan, kontrak, pengawasan, dan aspek

legalitasnya.

DS2.1 Identifikasi dari semua hubungan dengan penyedia

DS2.2 Manajemen hubungan dengan penyedia

DS2.3 Manajemen resiko dengan penyedia

DS2.4 Pengawasan terhadap performasi penyedia
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PROCESS DEFINITION

DEF.DS4

DS4. Memastikan layanan yang berkelanjutan

Parameter ini berguna untuk memaslikan ketersediaan dan

kesinambungan layanan-layanan IT dalam memenuhi kebutuhan

bisnis perusahaan melalui kegiatan analisa resiko-resiko yang

terkait dengan TI, keamanan sistem, dan ketersediaan sumber daya

yang diperlukan.

DS4.l Kerangka kerja TI yang berkelanjutan

DS4.2 Perencanaan TI yang berkelanjutan

DS4.3 Sumber daya teknologi informasi yang kritis

DS4.4 Perbaikan terhadap perencanaan teknologi inforrnasi yang

berkelanjutan

DS4.5 Percobaan terhadap perencanffm teknologi informasi yang

berkelanjutan

DS4.6 Pelatihan perencaruum teknologi informasi yang berkelanjutan

DS4.7 Distribusi dari perencanaan IT yang berkelanjutan

DS4.8 Pemulihan dan kelanjutan dari pelayanan IT

DS4.9 Penyimpanan cadangan IT yang berkelanjutan

DS4.l0 Pratinjau pasca kelanjutan

Wawancara pihak terkait
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Head IT Administration (HITA) Lqu.51 €at,.rando. Pk.9
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Chief Architect (CA) Mrry 8a&.s::,o'\-, gho.
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PROCESS DEFINITION

DEF.DSS

DS8. Mengelola Meja Layanan dan Insiden

Parameter ini berguna untuk mengetahui apakah pengadaan

fasilitas yang dapat membantu dan memberikan sman atau solusi

bagi pengguna dalam menghadapi masalah dalam penggunaan TI.

DS8.l Meja dan pelayanan

DS8.2 Pendaftaran pertanyaanlkeluhan pengguna

DS8.3 Eskalasi Insiden

DS8.4 Penutupan/mengatasi insiden

DS8.5 Pelaporan dan analisa trend

Wawancara pihak terkait

Stakeholder Responsible Name

Head Operations (HO) Rahmadhan Gatra, S.T.

Head Development (HD) Salim Athari, S. Kom.
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Incident/Desk Manager (IDM) Siti Mutmainah, M. Cs
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MANAGEMENT GUIDELINES

Maturity Model

Doc ID

0

Non-Existent

Manajemen tidak mengenali kebutuhan sebuah proses untuk tingkat

pelayanan teridentifikasi. Akuntabilitas dan tanggung jawab memonitor

tidak ada.

Ada kesadaran terhadap kebutuhan untuk mengatur tingkat layanan,

tetapi prosesnya informal dan raktif. Tanggung jawab dan akuntabilitas

untuk mendefinisikan dan mengatur pelayanan tidak didefinisikan. Jika

ada pengukuran prformasi, firaka kualitasnya tidak mencapai sasaran

yang tepat. Pelaporan bersifat informal, jarang dan tidak konsisten.

2

Repeatable

but Intuitive

Terdapat dokumen SLA, tetapi bersifat informal dan tidak ditinjau ulang.

Pelaporan tingkat layanan tidak lengkap dan terkadang tidak relevan atau

tepat untuk pengguna. Pelaporan tingkat layanan tergantung pada

kemauan dan kemampuan individu manajer. Koordinator tiugkat layanan

diberi peougasan dengan jelas namun dengan otoritas yang terbatas. Jika

proses untuk memenuhi tingkat layanan ada, maka proses tersebut

bersifat sukarela dan tidak dipaksakan.

a
J

Defined

Process

Tanggung jawab terdefinisikan dengan baik, namun dengan otoritas yang

diserahkan pada pegawai. Proses pembuatan prosedur persetujuan tingkat

Iayanan berada pada titik untuk menilai tingkat layanan dan kepuasan

pengguna. Layanan dan tingkat layanan didefinisikan, didokumentasikan

dan disetujui melalui proses standar. Kelemahan diidentifikasi, tetapi

prosedur untuk menyelesaikan kelemahan bersifat informal. Ada

hubungan jelas antara pencapaian tingkat layanan yang diinginkan

dengan dana yang diberikan. Tingkat layanan disetujui, tetapi bisa jadi

tidak memenuhi kebuhrhan bisnis.

4

Managed and

Measurable

Tingkat layanan terus menerus didefinisikan didalam fase pendefinisian

kebutuhan sisten dan dimasukkan ke dalam desain aplikasi dan

lingkungan operasional. Kepuasan konsumen secara rutin diukur dan

dinilai. Pengukuran performa merefleksikan kebutuhan konsumen dari



pada tujuan TI. ukuran untuk menilai tingkat layanan distandardisasi dan

merefleksikan nonna industri. Kriteria untuk mendefinisikan tingkat

layanan berdasarkan kondisi kritis/terburuk dari bisnis dan termasuk

ketersediaan, kehandalan, performansi, kapasitas pertumbuhan, dukungan

terhadap penggunq perencanaat yang terus menerus dan perhatian

terhadap keamanan. Analisa terhadap akar permasalahan secara rutin

dilakukan jika tingkat layanan mengalami ketidaksesuaian. Proses

pelaporan terhadap monitoring tingkat layanan secaftr automatis

meningkat. Resiko operasional dan finansial yang tidak sesuai dengan

tingkat layanan didefinisikan dan demengerti dengan jelas. Terdapat

sistem formal tentang pengukuran KPI dan KGI dan diperbaiki terus

menerus.

5

Optimized

Kesejalanan antara TI dan tujuan bisnis saat menerapkan sebuah

teknologi, termasuk pengevaluasian rasio cost beneJitlurrtrng rugi.

Semua proses manajemen tingkat layanan ditunjukan untuk perbaikan

secara terus menprus. Tingkat kepuasan pengguna terus menenn

dimonitor dan diatur. Tingkat layanan yang diinginkan merefleksikan

tujuan stratogis bisnis dari unit bisnis yang melawan norrna/standar bisnis

dievaluasi. Manajemen TI memiliki sumber daya dan akuntabilitas yang

dibutuhkan untuk memenuhi target tingkat layanan dan terdapat

pengaluran kompensasi unfuk pemberian insentif dalam rangka mencapai

target. Manajemen senior memonitor KPI dan KGI sebagai bagian dari

proses perbaikan yang terus menerus.
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MANAGEMENT GUIDf,,LIITES

Maturity Model

Doc ID

0

Non-Existent

Tanggung jawab dan akuntabilitas tidak didefinisikan. Tidak ada

kebijakan resmi dan prosedur mengenai pehik-pihak ketiga yang

mengadakan perjanjian. Layanan pihak ketiga tidak ada yang disetujui

maupuo ditinjau oleh manajemen. Tidak ada pengukuran aktifitas dan

tidak ada pelaporan oleh pihak ketiga. Dalam ketidakhadiran dari

kewajiban berdasar perjanjian unhrk melaporkan, manajemen senior tidak

rnengetahui kualitas dari penyampaian layanan.

Manajemen sadar akan kebutuhan untuk memiliki kebijakan dokumentasi

dan prosedur bagi manajemen pihak ketiga, tennasuk kontrak yang

tertandatangani. Tidak ada bentuk standar persetujuan dengan penyedia

layanan. Pengukuran terhadap tingkat layanan bersifat informal dan

reaktif. Latihan bergantung pada pengalaman dan individu dan penyedia

layanan (ika ada permintaan).

2

Repeatable

but Intuitive

Pengawasan terhadap pihak ketiga berhubungan dengan resiko dan

penyampaian dari layanan adalah informal. Kontrak sementara dan sudah

ditandatangani, digunakan dengn syarat dan kondisi standar penjual

(deskrips layanan yang perlu disediakan). Laporan penyedia layanan

tersedia, tetapi tidak membantu tujuan bisnis.

Prosedur yang didokumentasikan dengan baik berpengaruh terhadap

layanan pihak ketiga dengan proses yang jelas pemeriksaan dan

berunding dengan penjual. Ketika sobuah persetujuan untuk ketentuan

dari layanan dibuat, hubungan dengan pihak ketiga semata-mata hanya

berdasar perjanjian. Pada dasarnya layanan tersedia diperinci dalam

perjanjian dan mencakup kelegalarr/sah, kebutuhan operasional dan

pengendalian kebutuhan. Pertanggung jawaban kesalahan dari layanan

pihak ketiga ditetapkan. Syarat-syarat perjanjian berdasarkan pola

terstandar. Resiko isnis berhubungan dengan layanan pihak ketiga dinilai

dan dilaporkan.

Kriteria formal dan standar disusun untuk mendefinisikan bentuk



Managed and

Measurable

perjanjian, termasuk ruang lingkup pekerjaan, layanan yang disediakan,

anggapan, jadwaUdaftar, biay4 rencana penagihan dan tanggung jawab.

Pertanggungiawaban perjanjian dan pengelolaan vendor ditetapkan.

Keckapan vendor, resiko dan kemampuan diperiksa secara terus-menerus.

Kebuhrhan layanan didefinisikan dan dihubungkan dengan tujuan bisnis.

Sebuah proses ada untuk meninjau layanan yang berlawanan dengan

syarat-syarat perjanjian, menyediakan input untuk mengakses layanan

pihak ketiga saat ini dan akan datang. Pergantian model harga digunakan

dalam mendapa&an proses. Semua pihak yang terlibat penggarapan

layanan, biay4 dan kejadian yang penting. KPIs dan KGIs yang berkaitan

dengan kekeliruan penyedia layanan telah diakui.

5

Optimized

Perjaqiian ditandatangani oleh pihak ketiga yang ditinjau pada waktu-

waktu tertentu pada interval yang sebelumnya telah didefinisikan.

Pertanggungiawaban untuk mengelola supplier dan kualitas dari penyedia

layanan disetujui dan ditandatangani. Bukti dari perjanjian untuk

mengerjakan, sah dan ketetapan pengendalian dimonitor dan tindakan

perbaikan diselenggarakan. Pihak ketiga menjadi subjek independen yang

pada waktu-waktu tertentu ditinjaq dan fcedbanck dari kinerja disediakan

dan digunakan untuk meningkatkan penyampaian layanan. Pengukuran

yang berbeda-beda agar sesuai untuk mengubah kondisi bisnis.

Pengukuran tersebut mendukung penemurm secara dini mengenai

masalah potensial dengan layanan pihak ketiga Pelaporan terdefinisi dan

yang lengkap akan pencapaian tingkat layanan dihubungkan dengan

penggantian pihak ketiga. Pengelola mengatur proses dari perolehan

layanan pihak ketiga adn pengawasan berdasar pada hasil dari KpIs dan

KGIs.
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MANAGEMENT GUIDELINES

Maturity Model

Doc ID

Tidak ada pemahaman terhadap resiko, kelemaltan dan ancaman operasi TI atau

akibat dari kehilangan layanan TI dan dampaknya terhadapkelangsungan bisnis

perusahaan. Kontinuitas service tidak dijadikan kebutuhan oleh manajemen.

Tanggungiawab terhadap kelangsungan service bersifat informal dan otoritas

untuk melakukan tanggungiawab bersifat terbatas. Manajemen menyadari

adanya resiko yang berhubungan pada kebutuhan layanan yang berkelanjutan.

Fokus manajemen untuk kelangsungan layanan terdapat pada sumber-sumber

infrastruktur daripada terhadap layanm TI. Pengguna melaksanakan worft

aroundlprogram sebagai respon terhadap gangguan layanan. Respon aplikasi

dan tenaga TI terhadap gangguan bersifat reakif dan tanpa persiapan. Suatu

perencaffuul dijadwalkan untuk mencari kebutuhan TI namun tidak memenuhi

kebutuhan bisnis.

2

Repeatable

but Intuitive

Terdapat penugasan urtuk menjamin keberlangsungan layanan. Pencapaian

untuk menjamin kelangsungan layanan dipisah-pisahkan pelaksanaannya/tidak

terpadu. Pelaporan terhadap ketersediaan sistem bersifat sporadis/tersebar, tidak

lengkap dan tidak mencantumkan akibat terhadap bisnis. Tidak ada rencana

keberlangsungan TI yang telah didokumentasikan, walaupun ada komitnen

terhadap keberlangsungan layanan dan sebagian prinsip-prinsipnya juga telah

diketahui. Terdapat pencatatan intervensi akan sistem yang kritis dari

komponen, tetapi bisa jadi pencatatannya tidak dapat diandalkan. Pralteknya

terdapat leberlangsungan layanan, ruunun kesuksesannya berdasarkan pada

individu masing-masing/operator yang melaksanakannya.

3

Defined

Process

Akuntabilitas dari manajemen terhadap keberlangsungan layanan bersifat pasti

(tidak ambigu). Suatu tanggungiawab terhadap perencaffran dan pengetesan

ditugaskan dan didefinisikan secara jelas. Perencanaan terhadap

keberlangsungan TI didokumentasikan dan berdasarkan terhadap kekritisan

sistem dan akibat terhadap bisuis. Terdapat pelaporan secara periodik terhadap

keberlangsurgan uji terhadap layanan. Ada individu yang berinisiatif terhadap



standar dan menerima pelatihan untuk kecelakaan besar atau bencana alam.

Manajemen mengkomunikasikan secara konsisten kebutuhan akan perencanazul

untuk memastikan keberlangsungan layanan. Terdapat ketersediaan komponen

dan sistem secara berlebih. Terdapat inventarisasi dari sistem dan komponen

yang kritis.

4

Managed and

Measurable

Tanggungiawab dan kestandaran terhadap kebedangsungan layanan terus

dilaksanakan. Terdapat penugasan terhadap tanggungiawab untuk pemeliharaan

akan suatu keberlangsungan layanan. Aktifitas pemeliharaan berdasarkan pada

hasil uji layanan yang terus menerus, layanan baik internal dan perubahan

teknologi TI dan lingkungan bisnis. Data yang terstnrktur tentang

keberlangsungan layanan dikumpulkan, dianalisa, dilaporkaq dan dilaksanakan

tepat waktu. Tedapat pelatihan yang bersifat formal dan wajib praktik baik akan

ketersediaan, terus disebarluaskan secara konsisten. Ketersediaan praktik dan

perencanaan terhadap layanan yang terus menenm, saling mempengaruhi satu

sama lain. Kejadian yang tida berlanjut telah diklasifikasikan dan setiapakibat-

akibat yang semakin bertambah diketahui ikut terlibat. KGI dan KPI untuk

layanan terus menerus telah dibangm dan disetujui tetapi tidak diukur secara

konsisten-

5

Optimized

Proses layanan terus menerusyang terintegrasi terdapat dalam laporan

pembanding dan praktik eksternal teraik. Perencanaan kontinuitas TI

terintegrasi dengan kontinuitas bisnis dan dipelihara secara rutin. Kebutuhan

untuk menjamin layanan yang terus menerus aman dari vendor dan supplier

besar. Terdapat uji secara global akan perencanaan kontinuitas TI dan hasil

pengetesan dimasukkan unfuk mengupdate perencanuurn. Pengumpulan dan

analisa data digunakan unhrk perbaikan yang terus meoenrs terhadap proses.

Terdapat pengaturan secara ponuh terhadap praktik dan perencana.ur layanan

yang terus menerus. Manajemen menjamin bahwa kecelakaan atau bencana

tidak muncul sebagai bagian dari kesalahan. Pelaksanaan secara bertingkat

dimengerti dan ditegaskan. KGI dan KPI pada pencapaian layanan yang

kontinyu diukur dalam bentuk yang sistematis. Manajemen mengatur

perencaffrul untuk keberlangsungan layanan sebagai respon terhadap KGI dan

KPI.
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MANAGEMENT GUIDf,LINES

0

Non-Existent

Tidak ada pendukung untuk menyelesaikan pertanyaan dan persoalan

user. Tidak memiliki kelengkapan yang berhubungan dengan proses

pengelolaan. Organisasi tidak mengenali ada persoalan yang perlu

ditujukan.

Manajemen mengenali sebuah proses yang didukung oleh alat-alat dan

personil yang dibutuhkan untuk menanggapi pertanyaan pengguna dan

mengontrol pemecahan kejadian. Bagairnanapun tidak ada proscs

standarisasi dan hanya mengaktifl<an kembali pendukung yang

disediakan. Manajemen tidak memonitor pertanyaan penggunq kejadian

atau trend/ardilkecenderungan. Tidak ada peningkatan proses untuk

memastikan masalah- masalah dipecahkan.

2

Repeatable

but Intuitive

Ada kesadaran organisasi terhadap kebutuhan fungsi untuk bagian

layanan dan yang berkaitan dengan proses bisnis manajemen. Bantuan

tersedia dalam basis informasi lewat sebuah jaringan dari individu yang

berpengaruh banyak. Individu ini mempunyai beberapa alat-alat umum

tersedia untuk membantu dalam pemecahan kejadian. Tidak ada pelatihan

dan komunikasi formal dalam standar prosedur, dan tanggungiawab

diserahkan pada individu.

J

Defined

Process

Kebutuhan fungsi bagian layanan dan yang berkaitan dengan proses

manajemen dikenali dan diterima. Prosedur-prosedur telah distandarisasi

dan dikdokumentasikan dan pelatihan yang tidak formal terjadi.

Bagaimanapun diserahkan pada individu unttrk mendapatkan pelatihan

dan mengikuti standar. Frequenly ask questions (FAQs) dan user

guidelines dikembangkan, tapi individu harus menemukannya dan

mungkin tidak mengikutinya. Queries dar, incidenrs ditelusuri dalam

basis manual dan secara pribadi dimonitor, tapi sistem pelaporan formal

belum ada. Tanggapan terhadap query dan incident yarug tepat pada

waktunya tidak diukur dan incident mungkin tidak dapat dipecahkan.



Pengguna telah berkomunikasi dengan jelas dimana dan bagaimana

melaporkan permasalahan dan insiden.

4

Managed and

Measurable

Ada pemahaman yang lengkap terhadap manfaat dari insiden proses

manajemen di semua tingkat organisasi dan fungsi bagian layanan yang

tidak dapat dipungkiri cocok dengan unit organisasi. Alat dan teknik

diotomisasi dengan dasar pengetahuan yang dipusatkan. Staf bagian

layanan dengan cermat berinteraksi dengan staf manajemen masalah.

Tanggwgiawab yang jelasdan efektfitas dimonitor. Prosedur-prosedur

untuk berkomunikasi, memperluas, dan memecahkan insiden ditentukan

yang bertugas secara spesifik. Manajemen mengembangkan KPIs dan

KGIs untuk kinerja bagian layanan.

5

Optimized

Proses manajemen insiden dan fungsi bagian layanan disusun dan

diorganisasikan dengan baik dan berorientasi pada layanan pengguna

dengan berpengetahuan luas, berfokus pada pengguna dan berguna. KPIs

dan KGIs diukur dan dilaporkan secara otomatis. FAQ yang luas dan

mencakup banyak hal merupakan bagian penting dari dasar pengetahuan.

Alat-alat ditempatkan untuk memungkinkan pengguna untuk

mendiagnosa sendiri dan memecahkan insiden. Nasihat yang konsisten

dan insiden dipecahkan dengan cepat dalam sebuah proses peningkatan

yang terstruktur. Manajemen memerlukan sebuah tool yang digabungkan

dengan statistik kinerja proses manajemen insiden dan fungsi bagian

layanan. Proses-proses disaring ke tingkat latihan insiden terbaik,

berdasarkan pada hasil dari analisa KPIs dan KGIs, perbaikan secara

terus menerus dan membandingkan dengan organisasi lain.
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Apakah ada dokumentasi dari setiap

kerangka kerja tingkat layanan? Bersifat

informal atau sudah formal?

Q1,13

Apabila ada usulan/tambahan terhadap

perfoRna Sistem Inforrnasi Akademik,

bagaimana akan ditanggapi?

or,€ Jag earrw

Bagaimana identifikasi dilakukan terhadap

supplier? Seperti apa?

tdarliqtuas.t [Er\g)t:eoao
jzasa flactc\q2o daer

,-.rOFoLr- QeI\QQ,.rco. dc\d

Adakah kontrak yang ditandatangani sebagai

wujud hubungan kerjasama fonnal dengan

penyedia? Seperti apa?

ben\rt:b ?€npf}-{'o{t nf{r [-''"

"rr4 
qdt^ a{h-*" lr Citr''}r'r}-or

I"a lracr{ra k lr er."rc^
Sudah adakah dokumentasi mengenai

hubungan teknik dan organisasi?

Meliputi apa saja dokumentasi tersebut?

Tugas, tanggungi awab, tujuan?

Bagaimana penanganan terhadap resiko

masalah yang mungkin terjadi dengan pihak

ketiga?

ta\E6- "-. q,.rattE'^ * trko^-
k€qr:trtF-c^c. vr..r.{etQ-. rzr-ror4e-^_

ocre &6 eeo^visq

Bagaimana pengawas:ul terhadap kinerja

pihak ketiga dilakukan?
kq.s,,i Ch:rr la$n"tsnlA

Sudah adakah dokumentasi terhadap kinerja

pihak ketiga?
Mtu{, ad'o' dry1,yy
[.1^^-" /c q(tPO ' c'u&G

{otirs,.en {ost ds '@" ft(PD

Apabila terjadi gangguan aplikasi, file-file

data serta kebutuhan hardware, solusi

alternatif apa yang dilakukan?

\rAE\ak u-:ka$ b"f* ot*r"q ehl*
Sqtr{*rer,{i l*rd}f i-r'i*" tr:r''fl1,r 

'-'l
: it .14..^ ','4'r.l,.rl," io-."*;f i:. f'11 ' {

{.,{:.q b-

L,
f\
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Bagaimana prosedur operasional sumber

daya TI yang bersifat kitikal?
Lne,rfu;c, !4Q*fr t

Bagaimana prosedur rencana kerja kinerja

Sistem Informasi Akademik

diimplementasikan?

Bagaimana pengelolaan fasilitas

penyimpanan offsite sistem/data?

b. i.,' y,.-,,'r,.,-r* ff:, i6C.nl'i O,'-

j 6r 96g t;f i*-'"i'" i rr rk''rP
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Q4.2

Bagaimana kerangka kerja disusun trntuk

memastikan sistem berjalan dengan baik dan

terus menerus?

9*\ah o.dcr 96? -l ?enqAl)ca
e#th' (}da. uCQC crccQeg (euet.
r,$Q'rls.cn'r:g .hn tS usBC E[qf

t

Q4.3

Apakah kerangka kerja yang dibangrrn

sudah mencakup semua item?
9:.{-"L

Q4.6

Mencakup apa saja rencana kerja, petunjuk

penggunaan, aturan dan tanggungiawab,

prosedur?

so\l^ 6. rl & cr^ l-c, i crn l**rk

Q4,8

Adakah perubahan prosedur dilakukan

secara berkala untuk memastikan rencana

kesinambungan TI, agar sesuai dengan

kebutuhan bisnis?

a,A>

Q4.r3

Sudah adakah kerangka kerja altematif

formal yang akan dijadikan solusi alternatif

apabila terjadi gangguan layanan Sistem

Informasi Akademik?

g.{t^ era:l o.

Q4.14

Bagaimana prosedur rencana kerja kinerja

Sistem Infonnasi Akademik

diimplementasikan?

kei5-dcFae.,-t astas kq€a-Q2. -
(7-aoerlts.a--toe das,.,tpe.-----r7

fze\cas.at t<b

Q8.4

Adakah prosedur yang diteteapkan untuk

segera menyelesaikan insiden atau

pernintaan pengguna?

@,,

Q8.s

Adakah kerjasama dengan pihak manajemen

lain dalam melayani masukan pengguna?

eJA

Q8.6

Bagaimana analisa dilakukan terhadap

permasalahan yng diajukatr oleh user?

d,t',tarin,a a- a/ 4.irl C S *> Goea
u€ ".{'v \& .br(cotl -) r*rla(tt
tt*pc1r-'an -+rF {.\CI{ lreqd.|a;^ q

r#tr"rg
{9 ->
bt n'
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Dari segi kapasitas solusi dan ketepatan

waktq bagaimana respon diberikan oleh

pihak pengelola?

.:,.'? &.t @ e-*t u ir,E

Apakah setiap permasalahan yang

dilaporkan oleh pengguna selalu ditanggapi?
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Q1.3

Apakah ada dokumentasi dari setiap

kerangka kerja tingkat layanan? Bersifat

informal atau sudah formal?

Sudah ada, informal

Ql.13

Apabila ada usulan/tambahan terhadap

performa Sistem Informasi Akademik,

bagaimana ditanggapi?

Ada, jika penting akan ditindak

lanjuti, jika tidak ada di rencana

pengembangan tidak diprioritaskan

Q2.1

Bagaimana identifikasi dilakukan terhadap

supplier? Seperti apa?

Oleh ptipd, pengembng dibawah

rumah tanggan univ

Q2.2

Adakah kontrak yang ditandatangani

sebagai wujud hubungan kerjasama formal

dengan penyedia? Seperti apa?

Ada kontrak kerjasama. Fak dgn ptipd

Q2.3

Sudah adakah dokumentasi mengenai

hubungan teknik dan organisasi?

Ada

Q2.4

Meliputi apa saja dokumentasi tersebut?

Tugas, tanggungiawab, tuiuan?

Semua

Q2.5

Bagaimana penanganan terhadap resiko

masalah yang mungkin terjadi dengan pihak

ketiga?

Belumada mekanisme formal

Q2.6

Bagaimana pengawasan terhadap kinerja

pihak ketiga dilakukan?

Tdk ada dokumentasi

Q2.7

Sudah adakah dokumentasi terhadap kinerja

pihak ketiga?

Dokumentasi tidak ada. Pengawasan

kinerja ada

Q4.1

Adakah individu yang bertanggungiawab

terhadap kinerja Sistem Informasi

Akademik?

Ada



JBwahrtn

Q4.3

Apakah kerangka kerja yang dibangun

sudah mencakup semua item?

Sudah

Q4.s

Apabila terjadi gangguan aplikasi, file-file
data serta kebutuhan hardware, solusi

altematif apa yang dilakukan?

Memperbaiki aplikasi, mencari file

backup, memaksimalkan hardware

yang ada

Q4.6

Mencakup apa saja rencana kerja, petunjuk
penggunaan, aturan dan tanggungiawab,
prosedur?

Mencakup semua rancangan blue

print

Q4.8

Adakah perubahan prosedur dilakukan
secara berkala untuk memastikan rencana

kesinambungan TI, agar sesuai dengan

kebutuhan bisnis?

Tidak

Q4.12

Apakah ada pertemuan tertentu untuk
mendistribusikan kesinambungan
perencanaan TI?

Ada

Q4.13

Sudah adakah kerangka kerja alternatif
formal yang akan dijadikan solusi alternatif
apabila terjadi gangguan layanan Sistem
Informasi Akademik?

Ada

Q4.14

Bagaimana prosedur rencana kerja kinerja
Sistem Informasi Akademik
diimplementasikan?

Kepala menanyakan ke coordinator

dan tim untuk rencana tersebut

Q4.1s

Tindakan seperti apa yang diambil untuk

memastikan pemulihan sistem setelah

terj adi permasalahan tertentu?

Backup semua data, mengembalikan

semua data yang dimiliki,

menganilisa kesalahan, merencanakan

tindakan untuk mencegah

permasalahan tersebut terulang

Q4.17

Adakah pengawasan dan evaluasi terhadap

pengaturan offsite sistem dilakukan secara

periodik?

Ada

Q8.4

Adakah prosedur yang diteteapkan untuk
segera menyelesaikan insiden atau

permintaan pengguna?

Ada



Bagaimana analisa dilakukan terhadap

permasalahan yng diajukan oleh user?

Koordinator menerima permasalahan

dari bagian lay atan, koordinator

memberikan permasalalran tersebut

kepadatim yang berkompeten dengan

permasalahan tersebut

Dari segi kapasitas solusi dan ketepatan

waktu, bagaimana respon diberikan oleh

pihakpengelola?

Solusi tingkat mudah dapat

diselesaikansaat itu juga, solusi yang

memerlukan waktu pengerjaan akan

diberikan ketika telah terselesaikan

Apakah setiap permasalahan yang

dilaporkan oleh pengguna selalu ditanggapi?
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Ql.lr

Adakah pemantauan terhadap pencapaian

keberhasilan Sistem lnformasi Akademik?

* i!&4r@\

Q1,13

Apabila ada usulan/tambahan terhadap

pmforma Sistem Informasi Akadernik,

bagaimana akan ditanggapi?

(etepgtaqm *-+ ql"c-qq11

Q2.1

Bagaimana identifikasi dilakukan terhadap

supplier? Seperti apa?

P'ttPQ

Q2.2

Adakah kontrak yang ditandatangani sebagai

wujud hubungan kerjasama formal dengan

penyedia? Seperti apa?

of\V &e

Q2.3

Sudah adakah dokumentasi mengenai

hubungan teknik dan organisasi?

qdo,

Q2.4

Meliputi apa saja dokumentasi tersebut?

Tugas, tanggungjawab, tujuau?

@\.-,rr., -.dc^

Q2,s

Bagaimana penanganan terhadap resiko

masalah yang mungkin terjadi dengan pihak

ketiga?

[eqar'-or., --+ sc46s ta t lcr nac. -4
{a...*dl

Q2.6

Bagaimana pengawasan terhadap kinerja

pihak ketiga dilahkan?
h t ^" e.rra
JLat ir{xt n,

Q2.7

Sudah adakah dokumentasi terhadap kinerja

pihak ketiga?
4^W* a"d{o^

Q4.1

Adakah individu yang berhnggungiawab

terhadap kinerja Sistem Informasi

Akademik?
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Q4.2

Bagaimana kerangka kerja disusun untuk

memastikan sistem berjalan dengan baik dan

terus menerus?

kz}xCt}rng sa.6-r'f 6(6+ kx1
S[q.l-ee'.., * T*'t' trafin * \+tg:*rX

Q4,3

Apakah kerangka kerja yang dibangun

sudah mencakup semua item?

grda\.'

Q4.4

Seperti apa prinsip backup dan recovery

sistem dilalcukan?

[or \n a\o,s^\kan

Q4.s

Apabila terjadi gargguan aplikasi, file-file

data serta kebutuhan hardware, solusi

altematif apa yang dilakukan?

z(tcet iaro$r-r'^'o', kg
pi\na.tr LrqQr -*D Ona' \r' S i \
r*iqa\ r'a&- i-,,c,€C rt't:crlo*'
ol*'*, {- 1derL(

Q4.6

Mencakup apa saja rencana kerja, petunjuk

penggunaan, atuftrn dan tanggungjawab,

prosedrn?

Mencolzo? qec.nu,. casca.e'gqe

b\..,a qcio lr

Q4.7

Bagaimana prosedur operasional sumber

daya TI yang bersifat kritikal?

ecer *}) 1&{-l}nqp\n *1k*rr:\
li" pitnst"

Q4.8

Adakah perubahan prosedur dilakukan

secara berkala untuk memastikan rencana

kesinambungan TI, agff sesuai dengan

kebutuhan bisnis?

b4-\.r*. Ccr be.ttr.t*, qn
{*.ct\"i-ra\. ba(", Ff f'fr{Q -

Q4.e

Bagaimana rencana kerja Sistem lnformasi

Akademik dibuat? Apakah sesuai dengan

tujuan organisasi?

QqCtsr

Q4.r0

Adakah uji rencana kesinambungan TI

dilalrukan secara berkala untuk memastikan

bahwa sistem TI berjalan sesuai tujuan

organisasi?

c,;d..ee. -

Q4.r 1

Adakah sesi pelatihan reguler untuk semua

pihak mengenai prosedrir *an peran serta

knggungiawab?

*"d*. " {.,r**:t.4* {eu+ta rt*::r^#}t-
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Q4.r2

Apakah ada pertemuan tertentu untuk

mendistribusikan kesinambungan

pereneanmn TI?

l.r+t<

Q4.13

Sudah adakah ketangka kerja alternatif

forrial yang akan dijadikan solusi alternatif

apabila te{adi gangguan layanan Sistem

Informasi Akademik?

-f, *-*,qO[' , ' -i '"' oo, I <l'lt c-,'

,-.t'[ ta r-,.r, .\ i {: ril(.q1l{"&rr*, \

Q4.14

Bagaimana prosedur rencana kerja kinerja

Sistem Informasi Akademik

diimplemertasikan?

\n^QlQ lagn la^qi- ?er
.X\rq,{ra'[c,n {Pfl'n6lr' a"

Q4.15

Tindakan seperti apa yang diambil untuk

memastikan pemulihan sistem setelah terjadi

peflnasalahan tertenfu?

e\,fatuo.$-.

Q4.16

Bagaimana pengelolaan fasilitas

penyimpanan offsite sistemldata?

r{,'ia1tr-r..[rnr.,{t' (8fur,er

Q4.17

Adakah pengawasan dan evaluasi terhadap

pengaturan offsite sistem dilakukan seeara

periodik?

ada" l-p be.f.r"^ ec r
Ftlsfck

Q4.18

Apabila terdapat soiusi alternatif, apakah

dilakukan pelatihan terhadap individu

tertentu untuk mengimplementasikannya?

t$.':rn f|.d{a RA.qLa {6;;193n i'!$$

{ e6lueq+

Q4.1e

Sudah adakah dokumentasi mengenai solusi

jika terjadi gangguan layanan Sistem

Informasi Akademik dan prosedur yang

berkaitan?

-&d4" act*..
b1,i."^

Q8.4

Adakah prosedur yang diteteapkan untuk

segera menyelesaikan insiden atau

permintaan penggrrfla?

an e fug Qprtrrcff

Q8.6

Bagaimana analisa dilakukan terhadap

permasalahan yng diajukan oleh user?

Ar-a"\ac,i ggoo& Aogfz- Vtnchw?-lu>
ee0'a.s'eFrq'q'ta-c^sa.b -9 t,zooedUir

-> L€-€a-\o- --) gaDo+ &q tz- --
uc,e5-
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Dari segi kapasitas solusi dan ketepatan

waktu, bagaimana respon diberikan oleh

pihak pengelola?

Apakah setiap permasalahan yang

dilaporkan oleh pengguna selalu ditanggapi?
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Ql.l

Apakah ada pengendalian terhadap

manajemen kerangka kerja tingkat layanan?

a&*,,

fonp tn r*a Qt' *+ fu**ref*^*rqn'

Ql,2

Seperti apa pengendalian tersebut? ?es^bee-ioe, kep.rt.:sr*.o

Ql.3

Apakah ada dokumentasi dari setiap

kerangka kerja tingkat layanan? Bersifat

informal atau sudah formal?

in [tr n^A\ " hpr inefrt .-,t." kr.fdr'\,Li
fr.r 

/,1 u:r.e i.:r , t i n  e ff tf- c.ClC { ex | ,

k*E"r *et qrQ\an,

Ql.4

Sudah adakatt deinisi-definisi mengenai

layanan-layanan?

euc.{a Ln

Qr.s

Adakah katalog layanan untuk

mengorganisasi atribut kerja?

$p(ooa aM,

Q1.6

Apakah kerangka kerja yang dimiliki sudah

mencakup semua struktur organisasi?

€,uxtcttn

Q1.7

Bagaimana operasi layanan dilakukan untuk

mendukung kebutuhan tingkat layanan?

dltls Sdo? (erq lcCr

dlelg2 rb.}g q*{"\.}tfQ,

Ql.8

Apakah ada keterlibatan user dalam

mendefinisikar dan memodifikasi tingkat

layanan?

Aer tt Uq {*

Ql.9

Apakah sudah ada definisi tanggungiawab

user terhadap Sistem Informasi Akademik?

seperti apa?

#a., (cel.:ar
((A. .

Atraeden rr k

dqn trt.,e""t

* krtx*l{.*q * (:fd,
l. 'tt

ar{roch d}fe(rrd#r

Q1.10

Bagaimana definisi layanan yang disediakan

untuk user staff? Sudah jelaskah?

q"dqt')
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Adakah pemantauan terhadap pencapaian

keberhasilan Sistem Informasi Akademik?

Adakah pratinjau terhadap kebutuhan

tingkat layanan secara berkala?
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'.::,

Q8.t

Apakah terdapat media komunikasi untuk

menampung pertanyaan atau keluhan yang

diajukan pengguna?

Q8.2

Adakah individu yang bertugas memantau

meja pelayanan?

,'t .'..-

Q8.3

Adakah klasifikasi insiden tertentu

berdasarkan prioritas?

i

Q8.4

Adakah prosedw yang diteteapkan untuk

segera menyelesaikan insiden atau

permintaan pengguna?

Q8.5

Adakah kerjasama dengan pihak manajemen

lain dalam melayani masukan pengguna?

Q8.6

Bagaimana analisa dilalrukan terhadap

permasalahan yng diajukan oleh user?

,' i r', ..: S. \:,1 r,!.r'q1".,,

i , r \r"

Q8.7

Apakah dilakukan analisa secara berkala

terhadap permasalahan yang mungkin

diajukan oleh pengguna?

Q8.8

Apakah dilakukan pemeriksaan secara

berkala terhadap aset TI yang dimiliki?

Q8.e

Dari segi kapasitas solusi dan ketepatan

waktu, bagaimana respon diberikan oleh

pihak pengelola?

1r,
r-i

Q8.10

Apakah dilakukan rekapitulasi dan analisa

terhadap permasalahan secara berkala, agar

tidak terjadi lagi dimasa mendatang?
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Apakah ada laporan yang disusun untuk

setiap kegiatan meja pelayanan, sebagai

pengukuran tingkat pelayanan?

&CU **{ex tenqmw.n ,{qp{*tr'e,

bq:mr*r, qnt.*rrsl'st +dt^ ece'1

Apakah setiap permasalahan yang

dilaporkan oleh pengguna selalu ditanggapi?

Adakah dokumentasi mengenai

permasalahan baik berupa pertanyaan atau

keluhan dari pengguna?

*d* dtu* M&',:r {lctr"r\s*t
.*gr{ C**Xe*'l .
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Adakah sesi pelatihan reguler untuk semua

pihak mengenai prosedur dan peran serta

tanggunglawab?

Aao K.*tv- .{{ o.,-r.^\

Apakah ada pertemuan tertentu untuk

msndistribusikan kesinamb-ungan

perencanaan TI?
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