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ABSTRACT

PDAM Malang has a portal application is a system application that contains a lot of
applications to support the company's operational activities, such as finance, work orders,
job monitoring application, etc.. But much remains to some errors that occur in the use of
portal application thorough the application of which is still not standard operating procedure
for usage of applications and other processes are not well ordered, so the portal application
less effective and fuel-efficient applications as desired. Therefore, it is necessary to audit the
service portal application, analyze gaps audit results, as well as make recommendations for
the improvement of IT governance in the long term. Measuring the level of maturity in the
Application Portal services analyzed by interviews, observations and questionnaires. From
the analysis on two existing domain in which ITIL Service Operation and Continual Service
Improvement, known maturity level is currently at an average of 1.91 and 2.4 on a scale of 0
to 5. sedangkat level of maturity expected by PDAM poor are on a scale of 3 to 5 on a scale
of 0 to 5. Based on the current maturity level will be given recommendations which might
helpo PDAM Malang to achieve the expected level of maturity. As for some of the
recommendations made by creating a procedure manual documentation in the form of any
existing applications and take measurements and monitor existing procedures so easy to fix
when something goes wrong, as well as provide training to all staff from the Division of SIM
PDAM Malang.

Keywords : Portal Application, Maturity Level, PDAM Malang, ITIL V3



ABSTRAK

PDAM Kota Malang memiliki layanan Portal Aplikasi yaitu sebuah sistem yang
berisi banyak aplikasi untuk menunjang kegiatan operasional perusahaan, seperti
keuangan, work order, pemantauan kerja aplikasi, dsb. Tetapi masih banyak
beberapa kesalahan yang terjadi dalam penggunaan layanan Portal Aplikasi
diantaranya masih belum menyeluruhnya standart operasional prosedur untuk
penggunaan aplikasi serta proses lainya yang belum tertata dengan baik, sehingga
layanan Portal Aplikasi kurang efektif dan efisian seperti yang di inginkan. Oleh
karena ini perlu dilakukan audit layanan Portal Aplikasi, menganalisis kesenjangan
hasil audit, serta membuat rekomendasi untuk proses perbaikan tata kelola TI
dalam jangka panjang. Pengukuran tingkat kematangan pada layanan Portal
Aplikasi dianalisis dengan wawancara, observasi serta kuesioner. Dari hasil analisis
pada dua domain yang ada pada ITIL yaitu Service Operation dan Continual Service
Improvement, diketahui tingkat kematangan saat ini berada pada rata-rata 1,91
dan 2,4 dari skala 0 hingga 5. Sedangkat tingkat kematangan yang diharapkan oleh
PDAM Kota malang berada pada skala 3 hingga 5 dari skala 0 hingga 5. Berdasarkan
tingkat kematangan saat ini maka akan diberikan rekomendasi yang dapat
membantu PDAM Kota Malang untuk mencapat tingkat kematangan yang
diharapkan. Adapun beberapa rekomendasi yang diberikan vyaitu dengan
membuat dokumentasi berupa manual prosedur dari setiap aplikasi yang ada dan
melakukan pengukuran serta memonitoring prosedur yang ada sehingga mudah
di perbaiki ketika terjadi kesalahan, serta memberi pelatihan kepada seluruh staff
pada Divisi SIM PDAM Kota Malang.

Kata Kunci : Portal Aplikasi, Maturity Level , PDAM Kota Malang, ITIL V3
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BAB 1 PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Malang merupakan salah satu
perusahaan milik negara yang bergerak dibidang penyedian air bersih di Kota
Malang yang memiliki + 15.000 pelanggan. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Kota Malang telah menggunakan sistem informasi berbasis IT untuk memberikan
pelayanan kepada pelanggan dan para pegawainya. PDAM mempunyai layanan
pendukung IT berupa Portal Aplikasi yang di dalam Portal Aplikasi tersebut
terdapat beberapa aplikasi pendukung yang diperlukan dalam perusahaan. Semua
aplikasi yang terdapat dalam Portal Aplikasi ini memiliki tujuan untuk
memudahkan pegawai maupun pelanggan karena dapat mengakomodasi
beberapa tugas di masing- masing bagian yang ada di perusahaan, misalnya bagian
keuangan, bagian hubungan pelanggan, bagian sdm dll. Selain itu, layanan yang
terdapat pada portal juga dapat membantu kinerja pegawai untuk mengatur dan
mengelola segala keperluan yang ada di dalam PDAM, maka peran dari Portal
Aplikasi ialah sebagai sistem yang dapat digunakan untuk memproses segala
informasi hingga siap untuk di gunakan oleh pegawai maupun pelanggan.

Sampai saat ini layanan Portal Aplikasi masih menjadi peran utama yang
bertugas melayani kebutuhan informasi PDAM Kota Malang. Untuk itu kinerja
layanan Portal Aplikasi dituntut sehandal mungkin. Sejauh ini, dengan
pengamatan kasar, layanan portal telah beroprasi dengan prinsip membantu
kegiatan operasional dan peningkatan layanan Portal Apliasi secara berkelanjutan,
tetapi masih ada beberapa masalah yang terjadi. Masalah yang terjadi pada
layanan Portal Aplikasi misalnya ketika penggunaan salah satu aplikasi didalam
portal sering terjadi ketidak cocokan fungsi yang di inginkan dengan user serta di
butuhkan peningkatakan layanan aplikasi dan belum adanya evaluasi secara
keseluruhan dari layanan yang ada.

Sebelum layanan Portal Aplikasi ini dioperasikan secara maksimal, disana akan
ada sebuah perencanaan untuk strategi mengenai mengapa sistem ini perlu di
bangun, apa manfaat yang bisa diberikan oleh sistem (mengingat estimasi biaya
investasi untuk sebuah sistem informasi berbasis Tl tidaklah sedikit), apa dampak
yang kira-kira dirasakan intitusi (apakah sistem sesuai dengan kebutuhan dari
proses bisnis dari institusi tersebut), bagaimana alur pengoperasian dan sistem
pengelolaannya. Dari contoh-contoh permasalahan yang diterangkan
sebelumnya, makanya timbul pertanyaan mengenai bagaimana proses
manajemen yang diterapkan pada layanan Portal Aplikasi (yang saat ini sedang
beroperasi) tersebut. Untuk menjawab pertanyaan tersebut, maka peranan unit
SIM PDAM sengat diperlukan.

Setelah dilakukanya pengukuran sejauh mana layanan Portal Aplikasi atau
maturity level layanan Portal Aplikasi berdasarkan panduan ITIL v3 pada domain
SO dan CSl, dapat diketahui posisi layanan Portal Aplikasi berada, sehingga
perusahaan khususnya divisi SIM PDAM Kota Malang dapat mengetahui posisi



sekaligus mengetahui kesenjangan yang ada sekarang menuju harapan yang di
inginkan dan dapat dicapai dengan melihat dari hasil rekomendasi yang ada.

SIM PDAM kota Malang adalah unit yang bertanggung jawab dengan
pengembangan dan pengelolaan teknologi informasi (TI) yang ada di PDAM kota
Malang. Seperti yang diketahui, saat ini PDAM kota Malang telah menggunakan TI
untuk mendukung proses bisnisnya, dengan kata lain proses manajemen layanan
Portal Aplikasi berada pada pengawasan SIM.

Unit SIM tidak berperan sendiri dalam pengoperasian layanan yang tersedia
dalam portal. Ada yang disebut dengan pemangku kepentingan (stakeholder) dan
pengguna (user) yang terkait dengan layanan Portal Aplikasi. Stakeholder terdiri
dari pimpinan perusahaan, manajer tiap divisi sedangkan user diperankan oleh
pegawai. Sebagai pengembang dan pengelola, Unit SIM bertugas untuk membuat
sistem sesuai dengan kebutuhan user dan proses/strategi bisnis dari stakeholder.
Pertanyaannya apakah layanan sistem informasi yang diterapkan memang betul-
betul dapat menunjang strategi bisnis dari stakholder, apakah strategi-strategi
pembangunan sistem telah sesuai dengan penerapan di tahap pengoperasian
sistem saat ini, bagaimana proses manajemen dari layanan sistem tersebut selama
ini, dan bagaimana rencana kelanjutan dari kinerja sistem tersebut.

Langkah untuk melakukan tata kelola teknologi informasi adalah jawaban
tepat untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan tersebut. Tata kelola terhadap
penggunaan teknologi informasi biasa disebut dengan IT Governance. IT
Governance dipercaya sebagai solusi untuk memastikan Tl dapat mendukung
pencapaian visi, misi, dan tujuan organisasi/unit agar dapat selaras dengan
strategi bisnis para pemangku kepentingan. Objek penelitian yang diangkat adalah
layanan Portal Aplikasi pada PDAM kota Malang, yang kemudian akan dilakukan
pengukuran tingkat kematangan kualitas terhadap kedua layanan yang saling
berkesinambungan tersebut yang melibatkan proses manajemennya dengan
menggunakan kerangka kerja ITIL versi 3.

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) ialah kerangka kerja yang
menggambarkan Best Practice dalam manajemen layanan TI. ITIL menyediakan
kerangka kerja bagi tata kelola Tl, yang berfokus pada proses manajemen layanan
Tl, pengukuran terus-menerus dan perbaikan kualitas layanan Tl yang diberikan,
baik dari sisi bisnis maupun perspektif pelanggan/pengguna. Fokus ini merupakan
faktor utama dalam suatu keberhasilan penerapan ITIL di seluruh dunia dan telah
memberikan kontribusi untuk penggunaan layanan Tl| secara produktif dan
memberikan manfaat untuk organisasi dengan pengembangan teknik dan proses
sepanjang organisasi ada.

ITIL versi 3 memiliki 5 bagian diantaranya: Service Strategy, Service Design,
Service Transition, Service Operation, dan Continual Service Improvement. Kelima
bagian tersebut lebih menekankan pada pengelolaan siklus hidup layanan yang
disediakan oleh teknologi informasi. Menurut paper dari Monica, Victor Daud H,
dan Yuanita Maria W, vyang berjudul “Peran IT Audit Internal Dalam
Pengimplementasian ITIL Framework Pada Bagian Service Strategy (Studi Kasus:



EDF Energy)” menyimpulkan bahwa “ audit merupakan aktivitas independen dan
objektif yang dirancang untuk menambah value dan memperbaiki kontrol,
operasi, dan proses tata kelola organisasi dan mampu memberikan rekomendasi
akan capaian EDF Energy dalam target bisnisnya dan kesuksesan pelaksanaan
audit internal yang berkaitan dengan kebutuhan organisasi saat ini (Anggun C, Yani
R, dan Agustinus F.2012)

Layanan Tl yang baik ialah layanan yang dapat memberikan kepuasan
informasi sesuai kebutuhan penggunanya dan oleh sebab itu, untuk menjadi
sukses, layanan yang disediakan harus dapat dirasakan oleh pengguna untuk
memberikan nilai yang cukup dalam bentuk manfaat yang ingin dicapai. Karena
yang akan diteliti disini adalah layanan yang telah beroperasi cukup lama, maka
nantinya penelitian ini akan berfokus pada domain Service Operation (SO) dan
Continual Service Improvement (CSI). Kedua domain tersebut menghasilkan output
berupa tingkat kematangan layanan yang meliputi pengelolaan aplikasi dan
teknologi serta infrastruktur yang mendukung penyediaan layanan dan juga
keberlangsungan hidup dari layanan sistem tersebut.

Jadi dengan melakukan penelitian tata kelola/audit layanan Portal Aplikasi di
PDAM Kota Malang dengan menggunakan framework ITIL versi 3 ini, diharapkan
dapat meningkatkan kualitas layanan sistem agar tercapai kinerja layanan yang
maksimal. Dan juga dengan adanya proses pengukuran ini, diharapkan kinerja
layanan Portal Aplikasi akan lebih bermanfaat bagi user serta dapat memberikan
rekomendasi yang sesuai untuk keberlangsungan hidup layanan Portal Aplikasi.

1.2 Rumusan masalah

Berdasarkan latara belakang yang telah dijabarkan, maka dirumuskan
beberapa permasalahan seperti berikut :

1. Bagaimana hasil tingkat kematangan manajemen layanan Portal Aplikasi
PDAM kota Malang yang dihasilkan melalui perhitungan maturiry level
dengan panduan framework ITIL versi 3 domain SO dan CSI?

2. Bagaimana nilai hasil analisis kesenjangan dan analisis SWOT yang
ditemukan dalam pengukuran hasil temuan layanan Portal Aplikasi ini?

3. Bagaimana rekomendasi yang dapat diberikan untuk meningkatkan
layanan Portal Aplikasi ?

1.3 Tujuan

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk melakukan kegiatan pengukuran tingkat
kematangan pada layanan Portal Aplikasi di PDAM kota Malang untuk
meningkatkan mutu dari nilai layanan tersebut, dengan fokus pada manajemen
yang diterapkan di dalam segi operasi layanan dan keberlangsungan hidup kedua
layanan tersebut yang disesuaikan dengan framework ITIL versi 3. Dengan
kegiatan pengukuran ini, diharapkan layanan Portal Aplikasi dapat memberikan
manfaat yang cukup untuk pengguna dan seluruh stakeholder penyedia layanan,



dimana setelah layanan ini dioperasikan, akan ada nilai yang diberikan untuk
tujuan strategi penyedia layanan.

1.4 Manfaat

Beberapa manfaat yang dapat dirasakan dari penelitian ini ialah sebagai
berikut:

B

Dapat memberikan rekomendasi terhadap temuan-temuan selama proses
pengukuran terkait dengan operasi layanan dan keberlangsungan hidup
layanan pada protal aplikasi.

Dapat meningkatkan kualitas dari manajemen layanan sehingga layanan
dapat memberikan manfaat yang lebih optimal bagi pengguna dan
stakeholder terkait.

1.5 Batasan masalah

Adapun batasan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Kegiatan pengukuran kualitas layanan ini dilakukan berdasarkan kerangka
kerja ITIL versi 3.

Anlisa untuk menentukan rekomendasi didukung dengan anlisa SWOT dan
gap analysis .

Kegiatan ini nantinya akan berfokus pada domain Service Operation dan
Continual Service Improvement.

Penelitian ini hanya dilakukan pada layanan Portal Aplikasi di PDAM kota
Malang.

Tempat penelitian hanya dilakukan di unit SIM dan lingkungan sekitar
PDAM kota Malang.

Langkah-langkah yang dilakukan selama proses pengukuran disesuaikan
dengan kondisi tempat studi kasus.

Hasil akhir penelitian hanya sebatas rekomendasi deskriptif, tidak
berbentuk sistem baru.

1.6 Sistematika pembahasan
BAB | PENDAHULUAN

Memuat latar belakang permasalahan, identifikasi dan pembatasan

masalah, rumusan masalah, tujuan, manfaat, dan sistematika penulisan.

BAB Il KAJIAN DAN DASAR TEORI

Menguraikan semua teori dasar dan teori penunjang yang berkaitan

dengan audit layanan sistem informasi.

BAB Il METODE PENELITIAN

Membahas metode yang digunakan dalam penelitian yang terdiri dari studi

literatur, penentuan subjek dan objek penelitian, metode pengumpulan data,



pengolahan data dan analisis, serta pengambilan kesimpulan dan pembuatan
laporan rekomendasi.

BAB IV HASIL PENGUMPULAN DATA

Pada bab ini akan membahas mengenai pengumpulan data, hasil
perhitungan data yang ditemukan dengan maturity level, dan penjabaran hasil
temuan audit.

BAB V PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS

Bab ini mengulas pembahasan yang lebih dalam dari hasil maturity level
yang ada di bab sebelumnya. Hasil maturity level yang ada, di analisis pada bab
ini sehingga menghasilkan rekomendasi.

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini akan memuat hasil penelitian berupa kesimpulan dan saran
mengenai pengukuran tingkat kematangan layanan Portal Aplikasi PDAM agar
dapat berkembang lebih lanjut.



BAB 2 LANDASAN KEPUSTAKAAN

Pada bab ini, akan menyuguhkan beberapa teori dasar yang mendasari dari
penilitian ini. Teori-teori tersebut yaitu:

2.1 Kajian Pustaka

Penelitian ini mengumpulkan beberapa dasar teori yang menjadi landasan
pemikiran untuk proses audit layanan sistem informasi ini. Landasan pemikiran
tersebut akan digunakan sebagai pengetahuan dasar dari proses penelitian ini.

Selain itu dasar teori juga mencakup profil perusahaan/instansi yang akan
dijadikan tempat penelitian dari layanan sistem yang akan diteliti (dalam kasus ini
: Portal Aplikasi PDAM). Portal Aplikasi adalah suatu layanan yang didalamn vya
terdapat kumpulan berbagai aplikasi untuk mendukung proses bisnis di dalam
PDAM kota Malang.

Sebelum melakukan penelitian ini, ditemui beberapa referensi yang mengarah
pada pentingnya melakukan proses audit layanan sistem informasi yang telah ada
disebuah perusahaan atau akan diadakan di sebuah perusahaan/instansi.
Referensi pertama datang dari paper dengan judul “Analisis Tingkat Kematangan
Sistem Service Desk Kepegawaian Berdasarkan Framework ITIL V3 Kantor Badan
Kepegawaian Daerah Provinsi Jawa Tengah” yang dikarang oleh Kresna Anggi Sakti
S dan Heru Pramono Hadi, menyebutkan bahwa di perlukannya suatu standar tata
kelola IT yang terintegrasi sekaligus memberikan panduan praktik terbaik dalam
mengelola kerangka kerja layanan TI. ITIL V3 mampu memberikan deskripsi detail
tantang beberapa praktik Tl dengan menekankan pada pengelolaan siklus hidup
layanan yang berkaitan dengan beberapa area kerja yang meliputi Service
Strategy, Service Transition, Service Operation dan CSI. Penelitian ini bertujuan
untuk melakukan tingkat pengukuran service desk pada Bidang Mutasi dalam
stuktur organisasi Badan Kepegawaian Daerah Provinsi Jawa Tengah sehingga
dapat diketahui sejauh mana palayanan kepegawaian tersebut dapat berjalan
degan baik. Dapat diketehui setelah dilakukan perhitungan tingkat kematangan
(maturity level) berada pada indeks rata-rata maturity level 3,16 atau berapa pada
posisi Defined Process yang diharapkan dapat ditingkatkan pada level 4 Managed and
Measurable dengan indeks penilaian 3,51 — 4,50, sehingga menghasilkan suatu
kerangka kerja tunggal yang kuat.

Referensi Kedua di angkat dari judul “Pengukuran Tingkat Kematangan Kualitas
layanan Sistem Informasi Akademik Mahasiswa (SIAM) dan Sistem Informasi
Akademik (SIAKAD) Berdasarkan Kerangka Kerja Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) Versi 3 studi kasus unit TIIK Universitas Brawijaya” yang
di karang oleh Luh Wina Julianty Wismareni, menyebutkan bahwa Universitas
Brawijaya telah menggunakan sistem informasi untuk mengelola akademik
seluruh mahasiswanya dengan menggunakan SIAM dan SIAKAD. Selamat ini kedua
layanan sistem informasi tersebut telah berjalan dengan cukup baik hanya masih
ada permasalahan yang mengganggu kesempurnaan operasinya seperti,
kelambatan akses penginputan data pada suatu event tentunya melibatkan



banyak mahasiswa, kesalahan informasi yang dikeluarkan sehingga mahasiswa
terkadang masih susah mengoperasikan layanan secara maksimal. Pada penelitian
ini dilakukan lah audit terhadap layanan tersebut melalui Unit TIIK yang
mengelolah sistem tersebut. Tata kelola yang yang dilakukan meliputi tindakan
pengukuran tingkat kematangan pada operasi layanan berdasarkan framework
ITILV3, yang kemudian menghasilkan analisis kesenjangan dan rekomendasi untuk
peningkatan manajemen layanan, untuk mengukur tingkat kematangan pada
layanan SIAM dan SIAKAD dilakukan penyebaran Kuesioner, tindakan wawancara,
dan pengataman terhadap sistem. Tingkat kematangan ini di susun dengan dan
diiperoleh dengan berfokus pada 2 domain yaitu Service Operation dan Continual
Service Improvement. Tingkat kematangan layanan saat ini berada pada level 2
sampai 3 dari skala 0 sampai dengan 5. Sedangkan untuk tingkat kematangan yang
diharapkan oleh Unit TIK berada pada level 4 dari skala 0 sampai 4. Dengan acuan
tingkat kematangan saat ini maka akan diberikan rekomendasi yang dapat
membantu pihak Unit TIK untuk dapat mencapai tingkat kematangan yang
diharapkan. Rekomendasi yang diberikan untuk Unit TIK antara lain dengan
membuat dokumentasi berupa manual prosedur dari setiap perubahan yang ada
pada SIAM dan SIAKAD serta melakukan pengukuran dan memonitor prosedur
yang ada sehingga mudah ditanggulangi apabila terjadi penyimpangan.

Referensi yang ketiga diangkat dari judul “Audit Infrastruktur Teknologi
Informasi Berbasis ITIL V.3 Domain Service Operation pada FMS Departemen
Engineering PT. Grand Indonesi” yang dikarang oleh Hendra Lesmana Putra, Eko
Darwiyanto, ST.,MT, Gede Agung AW, S.Kom., MT , menyatakan bahwa Facilities
Management System (FMS) adalah sistem informasi yang mengelola fasilitas
teknologi gedung pada PT. Grand Indonesia sebagai penerapan smart building.
FMS sendiri sedang dalam peningkatan sistem (upgrading) sehingga menuntut
adanya pengawasan yang harus dilakukan agar tidak mengganggu bahkan
menurunkan kualitas sistem informasi FMS yang sedang berjalan. Untuk itu
diperlukan nilai kematangan sistem informasi FMS yang dilakukan dengan
melakukan audit menggunakan standar ITIL V.3 domain Service Operation.

Hasil pengukuran nilai kematangan pada FMS PT. Grand Indonesia secara
keseluruhan berada pada level 3 yaitu defined. Rekomendasi diberikan agar level
kematangan naik ke level 4 dengan rekomendasi sebagai berikut: pembuatan
dokumen pengukuran kinerja FMS setiap bulan, pembuatan form penjaminan
mutu infrastruktur Tl FMS setiap bulan, dibuatkan backup server serta backup data
pada cloud storage secara menyeluruh pada data, tidak lanjut penambahan
batasan penutupan insiden pada KPI, pembuatan modul permintaan layanan
secara integrasi web FMS, pembuatan katalog problem management, dibuatkan
support group ahli untuk identifikasi dan analisis akar masalah, ditambahkan user
dan password yang berbeda bagi setiap pengguna FMS, dibuatkan pinalty bagi
pelanggaran atau penyalahgunaan user rights, dan pembuatan modul aplikasi
pencatatan status pengguna FMS.

Dari 3 (tiga) referensi diatas, dapat disimpulkan bahwa melakukan proses audit
terhadap layanan Tl itu sangat penting demi kebaikan perusahaan/instansi dan



juga ITIL pantas untuk menjadi panduan yang relevan untuk menilai tingkat
kualitas layanan Tl mulai dari strategi sampai keberlangsungan hidup layanan
tersebut karena didalamnya terdapat domain-domain serta cara pengukuran yang
tepat untuk mengukur kualitas layanan TI.

2.2 Profil PDAM Kota Malang

2.2.1 Profil PDAM Kota Malang

Sistem penyediaan air bersih di Kota Malang sudah ada sejak jaman
Pemerintahan Belanda dan kegiatan penyediaan air minum untuk kota besar
Malang dimulai sejak tanggal 31 Maret 1915, yang kemudian ketentuan
persediaan air minum tersebut dikenal dengan nama WATERLEIDING
VERORDENING Kota Besar Malang.

Pemerintah Belanda memanfaatkan air dari sumber air Karangan yang saat ini
terletak di wilayah Kabupaten Malang untuk memenuhi kebutuhan air bersih
masyarakat Kota Malang.

Pada tahun 1928 dengan menggunakan sistem penyadap berupa Brom
Captering, air yang berasal dari sumber-sumber tersebut ditransmisikan secara
grafitasi pada reservoir Dinoyo dan Betek.

Akibat perkembangan penduduk yang semakin pesat dan kebutuhan akan air
bersih yang semakin meningkat, pada tahun 1935 Pemerintah Daerah Kota
Malang menyusun program peningkatan debit air produksi dengan memanfaatkan
sumber Binangun yang saat ini terletak di wilayah Kota Batu sebesar 215 liter /
detik.

Pada tanggal 18 Desember 1974 dengan diterbitkannya Peraturan Daerah
Nomor : 11 Tahun 1974, Unit Air Minum berubah dengan status Perusahaan
Daerah Air Minum. Sejak itulah Perusahaan Daerah Air Minum Kotamadya Malang
mempunyai status Badan Hukum dan mempunyai hak otonomi dalam
pengelolaan air minum (PDAM, 2015).

Visi

e Menjadi Perusahaan Air Minum Terkemuka dan Tersehat di Indonesia
Misi

e Meningkatkan dan Mengutamakan Pelayanan

e Meningkatkan Professionalisme SDM

e Meningkatkan Kinerja Manajemen

e Menjaga Kelestarian Sumber Air Baku Dengan
e Kerjasama Antar Daerah

2.2.2 Portal Aplikasi

Portal Aplikasi merupakan sistem informasi yang dibuat oleh divisi SIM PDAM
Kota Malang dengan tujuan untuk membantu proses operasional kerja di dalam
perusahaan dan bisa digunakan oleh pegawai PDAM kota malang. Sistem ini



berupa sistem berbasis web yang di distribusikan oleh divisi SIM ke seluruh bagian
atau divisi yang berada di dalam perusahaan. Sistem ini diperuntukan untuk
pengaksesan online dan hanya orang yang berkepentingan yang dapat mengakses
sistem ini. Maka dari itu setiap bagian divisi di perusahaan memiliki orang yang

bertanggung jawab terhadap sistem tersebut.

2.2.3 Struktur Organisasi
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Gambar 2.1 Struktur Organisasi PDAM Kota Malang
Sumber : PDAM (2014)

Berdasarkan bagan struktur PDAM Kota Malang bisa dijelaskan sebagai berikut

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Malang di ketuai oleh seorang
direktur utama dimana dalam pemilihannya dilakukan oleh internal instansi.
Direktur utama PDAM Kota Malang bertanggung jawab langsung dengan Walikota
Malang, selain itu direktur utama PDAM Kota Malang membawahi direktur
administrasi dan keuangan, direktur teknik, kepala satuan pengawas internal,
kepala pusat penelitian dan pengembangan, kepala pusat sistem informasi
manajemen, staf ahli bidang administrasi dan keuangan dan staf ahli bidang
teknik. Model stuktur organisasi PDAM Kota Malang di hubungkan dengan garis-




garis penghubung kesetiap bagian atau ke manajer yang sifatnya instruktif dengan
kata lain pimpinan tertinggi berhak melakukan instruksi ke manajer, manajer juga
berhak melakukan instruksi ke bawahan secara langsung atau ke staff ahli.

Kepala Divis Pusat
Sistem Informasi
Manajamen

Kepala Bidang
Software dan
Database

Kepala Bidang
Hardware dan
Jaringan

Programmer

Staff Gangguan
Software dan
Database

Staff Gangguan
Hardware dan
Jaringan

Staff Administrasi
Sistem Informasi
Manajamen

Gambar 2.2 Struktur Divisi SIM PDAM Kota Malang

Berdasarkan Struktur organisasi diatas divis sim mempunyai stuktur sendiri
didalamnya yaitu divisi SIM PDAM Kota Malang dipimpin oleh 1 orang kepala pusat
dan membawahi 2 kepala bidang yaitu bidang Software dan Database, dimana
terdiri dari 1 orang sebagai kepala bidang dan 8 orang staff atau karyawan. Bagian
bidang Hardware dan Network terdiri dari 1 orang sebagai kepala bidang dan 3
orang staff karyawan. Total Keseluruhan yang ada dalam Divisi SIM PDAM Kota
Malang adalah 14 orang.

2.3 Audit Sistem Informasi (TI)

Audit sistem informasi lebih ditekankan pada beberapa aspek penting, yaitu
pemeriksaan dilakukan untuk menilai apakah sistem komputerisasi organisasi
dapat mendukung pengamanan aset, dapat mendukung pencapaian tujuan
organisasi, sudah memanfaatkan sumber daya secara efisien, serta apakah
terjamin konsistensi dan keakuratan datanya (Gondodiyoto, 2007).

2.4 Tata Kelola Teknologi Informasi (Tl)

Terdapat beberapa definisi tata kelola teknologi informasi menurut beberapa
ahli, diantaranya sebagai berikut:

Tata kelola IT atau IT Governance adalah kapasitas organisasi yang dilakukan
oleh orang yang berkepentingan, manajemen Eksekutif dan manajemen Tl untuk
mengontrol perumusan dan implementasi strategi Tl dengan cara memastikan
perbaduan bisnis dan Tl yang ada (Grembegen,2002).

1. IT governance adalah tentang membuat keputusan dengan cara yang
terstruktur berulang untuk mendukung investasi dan penggunaan Tl untuk
mencapai tujuan organisasi. Tujuan tata kelola Tl adalah untuk
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memastikan investasi TI menghasilkan nilai bisnis dan untuk mengurangi
risiko Tl. IT governance mempengaruhi sejauh mana organisasi akan
mendapatkan nilai dari investasi Tl (Brisebois, et al., 2007).

2. Tata kelola teknologi informasi adalah penilaian kapasitas organisasi oleh
dewan direksi, manajemen eksekutif, manajemen teknologi informasi
untuk mengendalikan formulasi dan implementasi strategi teknologi
informasi dalam rangka mendukung bisnis (Purwono,2004).

Dari ketiga definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud
tata kelola teknologi informasi adalah sebuah upaya atau usaha yang
dilakukan oleh pihak manajemen level atas seperti dewan direksi dan
manajemen eksekutif untuk melakukan pengelolaan terhadap teknologi
informasi yang dimiliki oleh perusahaan, untuk mendukung dan
menyelaraskan strategi-strategi bisnis yang telah ada pada perusahaan.

Menurut IT Governance Institute, IT Governance merupakan tanggung jawab
eksekutif dan dewan direksi suatu perusahaan, dan terdiri dari kepemimpinan,
organisasi yang terstruktur dan proses yang memastikan bahwa perusahaan
menopang Tl serta memperluas strategi dan tujuan organisasi. Tentunya IT
Governance atau Tata Kelola TI memiliki beberapa area fokus di dalamnya, seperti
di bawah ini :

Berikut adalah ilustrasi area fokus tata kelola Tl yang diadaptasi dari IT
Governance Institute:

arsouecs
MUANA LS

Gambar 2.3 Area Fokus IT Governance
Sumber: Governance Institute (2007)
Gambar 2.3 dalam di jelaskan sebagai berikut :

Keselarasan strategis berfokus pada keseluruhan hubungan bisnis dan rencana Tl;
mendefinisikan, memelihara dan memvalidasi proposisi nilai TI; dan
menyelaraskan operasional Tl dengan operasi perusahaan.
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Nilai hasil adalah tentang menjalankan nilai yang diperoleh dari siklus hasil,
memastikan bahwa Tl memberikan manfaat yang sesuai dengan strategi, berfokus
pada pengoptimalan biaya dan membuktikan nilai intrinsik dari Tl itu sendiri.

Pengelolaan sumber daya adalah tentang investasi yang optimal dan pengelolaan
yang baik atas sumber daya Tl seperti: aplikasi, informasi, infrastruktur dan orang-
orang yang berkecimpung di dalamnya. Masalah utamanya berhubungan dengan
optimasi pengetahuan dan infrastruktur.

Manajemen risiko membutuhkan kesadaran terhadap risiko dari pejabat senior
perusahaan, pemahaman yang jelas antusiasme perusahaan terhadap risiko,
pemahaman kepatuhan terhadap peraturan, transparansi tentang risiko yang
signifikan terhadap perusahaan dan menanamkan tanggung jawab manajemen
risiko dalam organisasi.

Pengukuran kinerja adalah pelaksanaan dan pengawasan terhadap
pengimplementasian strategi, penyelesaian proyek, penggunaan sumber daya,
kinerja proses dan hasil pelayanan serta penggunaannya, seperti, balanced
scorecards yang menerjemahkan strategi ke dalam pelaksanaan .

2.5 ITSM (Information Technology Service Management)

Sub-bab ini akan membahas apa itu /T Service Management yang sering
disebut ITSM. Sebelum menjelaskan pengertian dari ITSM, alangkah baiknya jika
kita mengetahui pengertian dari Service Management (dalam bahasa Indonesia
disebut Manajemen Layanan) terlebih dahulu. Sevice Management adalah
kumpulan dari kemampuan sebuah organisasi untuk menyuguhkan suatu nilai
kepada pelanggan/pengguna dalam bentuk service/layanan (Orand B, 2011). Dan
di dalam organisasi Tl dirasa penting untuk melakukan pendekatan manajemen Tl
dan interaksi bisnis yang tidak hanya berpusat pada teknologi saja tetapi juga pada
bisnis yang berdampak pada kepuasan pelanggan agar nilai investasi dan nilai
bisnis dapat berjalan beriringan (seimbang). Untuk itu organisasi perlu
menerapkan metode ITSM.

ITSM adalah semua proses yang digunakan untuk meningkatkan kualitas yang
sesuai dengan tingkat level yang telah disepakati bersama pelanggan, guna
memberi suatu layanan yang bernilai dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan
sehingga tercapailah kepuasan pada pelanggan tersebut. Berikut ialah 4 perspektif
di dalam ITSM yaitu:
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Gambar 2.4 Perspektif/ Atribut ITSM
Sumber: Menken (2010)

1. Perspektif partners/suppliers ~menunjukan perhitungan mengenai
pentingnya mitra dan hubungan dengan supplier/pemasok external demi
membangun kontribusi yang positif pada layanan.

2. Perspektif people berkaitan dengan bagaimana mengelola sumber daya
manusia seperti staf Tl, pelanggan dan stakeholder terkait, guna memenuhi
kebutuhan layanan Tl dalam organisasi tersebut.

3. Perspektif product/technology berfokus pada perhitungan teknologi yang
digunakan, seperti jenis dan berapa banyak jumlah perangkat keras &
perangkat lunak, anggaran dan infrastruktur layanan TI.

4. Perspektif process berkaitan dengan menjaga proses layanan agar dapat
disampaikan kepada pelanggan sesuai dengan aliran proses yang telah
direncanakan sehingga dapat memuaskan pelanggan.

Input untuk Manajemen Layanan adalah sumber daya dan kemampuan yang
merupakan asset dari penyedia layanan, sedangkan Outputnya adalah layanan
yang memberikan nilai kepada pelanggan. Praktek Manajemen Layanan yang baik
hanya melakukan hal — hal yang telah dibuktikan bahwa bisa bekerja dengan
efektif. Praktek Manajemen Layanan yang baik bisa berasal dari berbagai macam
sumber baik dari framework, maupun standar. Untuk sumber dari framework bisa
berasalah dari ITIL, dan COBIT dan standar bisa menggunakan ISO/IEC 20000 dan
ISO 9000 (Cartlidge, et al., 2007).

2.6 ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) adalah sebuah kerangka
kerja atau framework umum yang menggambarkan best practice pada IT service
management. ITIL menyediakan kerangka kerja untuk pengelolaan dan
pengendalian layanan IT yang fokus pada pengukuran berkelanjutan dan
peningkatan kualitas layanan IT baik dari sisi kebutuhan bisnis dan customer.

Menurut Wedemeyer. 2008, ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) merupakan sebah pendekatan terhadap IT Service management yang
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paling banyak diterima di dunia. ITIL merupakan best practice kerangka kerja yang
terpadu yang didapat dari perusahaan publik maupun perusahaan internasional.

Tujuan daripada ITIL ialah:

® Memberikan panduan dalam pengelolaan layanan Tl berdasarkan best
practice

e Menyelaraskan Tl dengan kebutuhan organisasi

e Menggunakan pendekatan kualitas dalam pengelolaan: People (SDM),
Processes (Proses), dan Technology (Teknologi)(Sumarno dan Agus, 2015).

Versi awal ITIL terdiri dari sebuah kumpulan 31 buku terkait yang meliputi
semua aspek penyediaan layanan Tl dengan tujuan untuk memberikan panduan
tentang pentingnya bagi semua organisasi untuk menyelaraskan strategi bisnis
yang didefinisikan dengan baik sesuai strategi Information and Communication
Technologies (ICT) yang efektif. Versi awal ini kemudian direvisi dan digantikan
oleh 7 buku yang dikenal dengan nama ITIL V2. Versi kedua ini diterima secara
universal dan sekarang digunakan di banyak negara oleh ribuan organisasi sebagai
dasar untuk penyediaan layanan Tl yang efektif. Pada tahun 2007, ITIL V2
ditingkatkan menjadi ITIL versi ketiga yang terdiri dari 5 buku inti yang mencakup
siklus hidup layanan.

Kelima buku inti dalam ITIL Versi 3 ini mencakupi setiap tahap dari siklus
layanan, mulai dari definisi awal dan analisis kebutuhan bisnis suatu organisasi
yang dibahas di dalam Service Strategy dan Service Design, kemudian migrasi ke
dalam lingkungan operasi dalam Service Transition. Untuk memastikan tingkat
operasi yang baik bagi suatu layanan dan seperti apa perbaikannya akan dibahas
dalam Service Operation dan Continual Service Improvement.

Transition

Gambar 2.5 Sikuls Hidup ITIL. Versi 3
Sumber: Cartlidge, et al., ( 2007)
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Berikut adalah penjelasan singkat mengenai kelima inti buku ITIL versi 3:

1. Service Strategy memberikan panduan pada pengimplementasi IT Service
Management (ITSM) terhadap cara pandang konsep ITSM yang bukan hanya
sebagai sebuah kemampuan organisasi dalam memberikan, mengelola serta
mengoperasikan layanan TI, tetapi juga sebagai sebuah aset strategis
perusahaan. Panduan ini disajikan dalam bentuk prinsip-prinsip dasar dari
konsep ITSM, acuan-acuan serta proses-proses inti yang beroperasi
dikeseluruhan tahapan ITIL Service Lifecycle. Tujuannya tentu agar strategi
bisnis yang didefinisikan dengan baik dapat selaras dengan strategi Information
and Communication Technologies (ICT) yang efektif.

2. Service Design agar layanan Tl dapat memberikan manfaat kepada pihak bisnis,
layanan-layanan Tl tersebut harus terlebih dahulu di desain dengan acuan
tujuan bisnis dari pelanggan. Service Design memberikan panduan kepada
organisasi Tl untuk dapat secara sistematis dan best practice mendesain dan
membangun layanan Tl maupun implementasi ITSM itu sendiri. Service Design
berisi prinsip-prinsip dan metode-metode desain untuk mengkonversi tujuan-
tujuan strategis organisasi Tl dan bisnis menjadi portofolio layanan Tl serta
aset-aset layanan, seperti server, storage dan sebagainya.

3. Service Transition menyediakan panduan kepada organisasi Tl untuk dapat
mengembangkan serta kemampuan untuk mengubah hasil desain layanan TI
baik yang baru maupun layanan Tl yang diubah spesifikasinya ke dalam
lingkungan operasional. Tahapan lifecycle ini memberikan gambaran
bagaimana sebuah kebutuhan yang didefinisikan dalam Service Strategy
kemudian dibentuk dalam Service Design untuk selanjutnya secara efektif
direalisasikan dalam Service Operation.

4. Service Operation merupakan tahapan lifecycle yang mencakup semua
kegiatan operasional harian pengelolaan layanan-layanan TI. Di dalamnya
terdapat berbagai panduan pada bagaimana mengelola layanan Tl secara
efisien dan efektif serta menjamin tingkat kinerja yang telah disepakati dengan
pelanggan sebelumnya berjalan dengan baik. Panduan ini mencakup
bagaimana cara menjaga kestabilan operasional layanan Tl serta pengelolaan
perubahan desain, skala, ruang lingkup serta target kinerja layanan TI. Selain itu
Service Operation juga bertujuan memberikan panduan mengenai pengelolaan
aplikasi, teknologi dan infrastruktur yang mendukung pengiriman layanan.
Service Operation juga memastikan operasi dari sebuah layanan yang sedang
berjalan dapat memberikan nilai bagi proses bisnis.

2. Di dalam domain SO ada beberapa subdomain yang terkandung didalam
kuesioner yang di adopsi dari UCISA, yang di dalam subdomain tersebut
bertujuan dan berisi proses-proses yang mendukung layanan best practice.
Berikut penjelasin dari subdomain yang ada pada domain SO menurut
(0GC,2007):
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Service Management as a Practice

Merupakan suatu set kemampuan organisasi khusus untuk memberikan
nilai kepada pengguna dalam bentuk layanan. Kemampuan mengambil
bentuk fungsi dan proses untuk mengelola layanan lebih dari siklus hidup
yang ada, dengan spesialisasi dalam strategi, desain, transisi, operasi dan
perbaikan

Service Operation Processes

Operasi layanan ini bertanggung jawab untuk terus menerus manajemen
teknologi yang digunakan untuk menyampaikan dan layanan dukungan
proses yang dirancang dengan baik dan dilaksanakan dengan baik. Serta
kegiatan utama dari layanan operasi adalah mengkoordinasiakan dan
melaksanakan kegiatan dan proses yang diperlukan untuk menyampaikan
dan mengelola layanan untuk pengguna.

Service Operations Principles

Tujuan dari sub domain ini untuk membantu layanan operasi dalam
mencapai keseimbangan antara semua peran yaitu layanan operasi yang
dilakukan sehari-hari dalam konteks tujuan sendiri serta layanan operasi
dengan konteks yang lebih besar yaitu sebagai service management untuk
dapat berfokus pada efektifitas mengelola aspek sesuai dengan tujuan
masing-masing.

Common Service Activities

Berfokus kepada sejumlah kegiatan operasional yang memastikan teknologi
yang selaras dengan layanan dan proses tujuan proses secara keseluruhan.
Kegiatan ini terkadang digambarkan sebagai proses, tetapi dalam
kenyataan set kegiatan ini menjadi teknis khusus yang bertujuan untuk
memastikan bahwa teknlolgi yang dibutuhkan dari layanan dapat
mendukung operasi secara efektif dan efesien.

Organizing Service Operation

Merupakan sebuah konseo logis yang mengacu pada orang-orang dan
tindakan otomatis yang menjalankan proses yang didefinisikan, suatau
kegiatan atau kombinasi dari proses atau kegiatan. Dalam contoh real,
organisasi yang lebih besar fungsinya dapat dipecah dan dilakukan oleh
beberapa department, tim dan kelompok, atau mungkin di wujudkan dalam
satu unit organisasi.

Service Operation Technology Considerations

Sub domain ini mencakup semua persyaratan teknologi bersama-sama
untuk menentukan keseluruhan kebutuhan seperangkat terintegrasi
teknologi Service Management untuk layanan operasi.
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Service Operation (SO) memiliki beberapa proses dan fungsi yang ada di
dalamnya, berikut adalah proses — proses yang ada di dalam sub domain Service
Operation (SO) menurut (Cartlidge, et al., 2007):

1. Event Management

Atau dikenal juga dengan nama proses manajemen peristiwa adalah suatu
peristiwa yang menghasilkan perubahan keadaan di dalam proses operasi layanan
TI. Peristiwa dapat menunjukkan bahwa ada sesuatu yang tidak berfungsi dengan
benar, yang mengarah pada insiden. Tujuan dari Event Management adalah untuk
mendeteksi peristiwa tersebut dan memutuskan pendekatan apa saja yang perlu
dilakukan untuk menangani peristiwa tersebut.

Ada perbedaan antara Monitoring dan Event Management, Event
Management berfokus pada hasil dan pendeteksiannya. Sedangkan Monitoring
dibutuhkan untuk mendeteksi. Jadi di dalam kegiatan Event Management,
terdapat proses Monitoring. Kegiatan-kegiatan yang terlibat di dalam proses Event
Management antara lain:

e Event Occurs merupakan aktivitas dimana terjadi sebuah peristiwa dan
melakukan pemahaman terhadap hal apa yang saja harus dideteksi dari
jenis peristiwa tersebut.

e Event Notification and Detection adalah aktivitas dimana setelah peristiwa
terjadi, terdapat sebuah notifikasi atau pemberitahuan masuk. Setelah
pemberitahuan dari peristiwa tersebut terbentuk, maka pemberitahuan
tersebut akan terdeteksi oleh sebuah alat (tools) khusus yang bertugas
untuk membaca peristiwa tersebut.

e Event Filtering and Correlation adalah sebuah aktivitas yang bisa disebut
dengan penyaringan terhadap notifikasi peristiwa yang dapat diabaikan
atau dikomunikasikan ke tools manajemen. Kemudian, akan akan
dilakukan pendefinisian mengenai tindakan yang harus dilakukan.

e Significance of Event adalah aktivitas menkategorikan sebuah peristiwa
menjadi 3 kategori yaitu informational (peristiwa yang tidak membutuhkan
penanganan serius), warning (peristiwa yang mendekati ambang batas
normal), exception (peristiwa yang berjalan tidak normal).

e Trigger merupakan mekanisme yang digunakan untuk menginisiasi respon
terhadap sebuah peristiwa.

e Response Selection merupakan mekanisme dalam memilih respon agar
sesuai dengan peristiwa yang terdeteksi.

e Review Actions adalah sebuah aktivitas yang bertugas untuk mengulas
kecocokan/kesesuaian antara peristiwa dan kategori dari peristiwa
tersebut.
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e C(Close Event adalah aktivitas dari informational event yang akan dicatat dan
digunakan sebagai masukan atau input pada proses yang lain, seperti back-
up dan manajemen penyimpanan.

2. Problem Management

Yang bisa disebut juga dengan Proses Manajemen Masalah ini merupakan
analisis yang dilakukan untuk mengetahui penyebab utama dan menyelesaikan
penyebab dari beberapa insiden yang menjadi sebuah permasalah secara
permanen. Kegiatan Problem Management dilakukan secara proaktif. Maka dari
itu, tujuan dari Problem Management adalah untuk mencegah permasalahan yang
timbul karena adanya insiden dan meminimalkan akibat negatif dari sebuah
insiden yang tidak dapat dicegah.

Manajemen Masalah meliputi diagnosa terhadap penyebab insiden,
menentukan resolusi, dan memastikan bahwa resolusi tersebut diterapkan.
Berikut adalah beberapa aktivitas yang termasuk di dalam Problem Management
Process:

e Problem Detection merupakan aktivitas pendeteksian masalah dengan
menganalisis masalah tersebut untuk menghindari masalah yang telah terjadi
sebelumnya.

e Problem Logging merupakan aktivitas pencatatan semua informasi yang
terkandung dalam suatu masalah tertentu agar masalah tersebut tidak
terduplikasi dengan yang lain. Untuk menghindari duplikasi maka dilakukan
pencarian masalah yang sama sebelum menimbulkan masalah yang lain yang
lebih besar.

e Problem Categorisation merupakan aktivitas pengkategorian masalah yang
bertujuan untuk mencegah ambiguitas masalah, mempermudah pencarian
insiden yang memicu masalah dan catatan mengenai informasi masalah.

e Problem Prioritisation adalah sebuah aktivitas memprioritaskan masalah dalam
proses pencarian masalah sehingga dapat ditentukan masalah mana yang
harus segera diatasi terlebih dahulu.

e Investigation and Diagnosis merupakan aktivitas dalam mencari sebab dalam
timbulnya sebuah masalah dan menentukan tindakan apa yang harus
dilakukan terhadap masalah tersebut agar layanan Tl yang sebelumnya
terganggu karena adanya sebuah masalah dapat melanjutkan operasinya.

e Solution adalah aktivitas dalam bentuk pendiagnosaan terhadap aktivitas
sebelumnya yang dapat menimbulkan dampak positif bagi masalah. Dampak
tersebut ialah masalah yang dapat dikenali sehingga bisa dipecahkan.

e Problem/error closure ialah tindakan pencatatan terhadap masalah yang telah
selesai dipecahkan. Apabila masalah tersebut merupakan masalah yang
permanen maka akan menimbulkan perubahan pada layanan dan record
masalah akan ditutup.

3. Request Fulfillment

Atau yang bisa disebut dengan Proses Pemenuhan Permintaan/Kebutuhan
adalah langkah dimana seorang user atau orang yang yang berkepentingan
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dengan suatu layanan dapat melakukan sebuah request untuk bisa
mengembangkan layanan tersebut.

Tujuannya adalah agar para pengguna dapat melakukan permintaan dan
menerima layanan sesuai dengan standar serta agar memastikan proses Tl yang
ada di dalamnya dapat memenuhi kebutuhan kinerja layanan. Tidak hanya itu,
proses ini juga bertujuan untuk dapat memberikan informasi kepada pengguna
mengenai layanan dan prosedur untuk pengoperasian layanan tersebut, dan
untuk membantu mewadahi informasi umum, keluhan serta komentar. Segala
jenis permintaan harus tercatat dan terdeteksi dengan jelas. Sebelum melakukan
proses memenuhan permintaan, ada baiknya pemilik layanan melakukan diskusi
untuk menghasilkan persetujuan pengeksekusian permintaan yang ada.

Aktivitas-aktivitas yang ada di dalam Request Fulfillment Process yaitu:

e Menu Selection adalah aktivitas dimana pengguna dapat memilih pilihan
jenis menu yang dikomunikasikan oleh service desk, sehingga mereka
dapat memilih rincian masukan dari permintaan layanan melalui daftar
yang telah ditentukan.

e Financial Approval merupakan aktivitas dari beberapa permintaan layanan
yang membutuhkan persetujuan keuangan sehingga harus disetujui oleh
pihak manajemen terkait.

e Other Approval merupakan aktivitas dari beberapa permintaan layanan
yang membutuhkan persetujuan lebih jauh seperti permintaan yang akan
membutuhkan persetujuan ruang lingkup bisnis yang lebih besar.

e fulfilment adalah aktivitas yang menggambarkan permintaan yang
sederhana dapat diselesaikan oleh service desk yang bertindak sebagai first
line support, sementara untuk permintaan yang lebih kompleks harus
diteruskan ke tim spesialis terkait untuk penanganannya.

e (losure adalah aktivitas dimana hasil dari permintaan akan dikembalikan
ke service desk. Service desk akan memastikan kepuasaan dari pengguna.
Temuan dari pengelolaan permintaan harus didokumentasikan untuk
digunakan pada masa mendatang.

4. Access Management

Istilah lain dari Access Management ialah Proses Manajemen Akses. Proses ini
meliputi proses pemberian otorisasi kepada user/pengguna untuk bisa
menggunakan layanan. Berdasarkan pada kemampuan untuk mengidentifikasi
user yang memiliki hak secara akurat dan kemudian mengatur kemampuan untuk
mengakses layanan. Kegiatan ini juga mencegah untuk pengguna yang tidak
pantas dapat mengakses suatu layanan.

Tujuannya adalah menyediakan hak bagi user untuk bisa menggunakan
layanan. Sehingga dengan demikian, kontrol akses terhadap layanan sudah
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terjamin, dan tidak sembarang karyawan dapat memiliki hak otoritas. Beberapa
jenis kegiatan di dalam proses manajemen akses ini ialah:

e Requesting Access adalah akses yang dapat diminta melalui beberapa
mekanisme seperti mekanisme permintaan standar, permintaan
perubahan, permintaan layanan, serta permintaan akses melalui dokumen
sebagai bagian dari katalog layanan.

e Verification adalah bagian aktivitas dari manajemen akses yang diharuskan
untuk memeriksa setiap permintaan akses ke layanan TI.

e Providing Rights adalah aktivitas dari manajemen akses yang mengesekusi
apa yang didefinisikan pada Service Strategy dan Service Operation dan tidak
menentukan siapa saja yang mempunyai akses ke layanan Tl. Manajemen
akses memberikan keputusan untuk membatasi layanan atau menyediakan
layanan.

e Monitoring Identity Status harus dilakukan untuk dapat memonitoring status
pengguna layanan karena pengguna dalam suatu organisasi dalam berganti-
ganti peran.

e Logging and Tracking Access adalah aktivitas yang memastikan bahwa hak
akses yang diberikan, digunakan dengan benar. Manajemen keamanan
informasi memainkan peran penting dalam mendeteksi akses yang tidak sah
dan membandingkannya dengan hak yang diberikan oleh pihak manajemen
akses.

e Removing or Restricting Rights adalah aktivitas manajemen akses dalam
menyediakan hak untuk penggunaan layanan dan bertanggung jawab untuk
mencabut hak-hak mengakses layanan. Tetapi, peran tersebut tidak
didefinisikan dalam manajemen akses. Manajemen akses akan mengeluarkan
keputusan dan kebijakan yang dibuat berdasarkan strategi dan desain layanan
serta keputusan dari manajer dalam organisasi. Hak akses pengguna yang
berhak untuk dicabut biasanya dikarenakan oleh alasan meninggal, resign,
atau pengguna berpindah ke departemen lain yang tidak berhak mengakses
layanan Tl tersebut.

5. Incident Management

Atau yang bisa disebut dengan Proses Manajemen Insiden, adalah proses
menangani semua insiden, termasuk kegagalan, dengan staf teknikal atau secara
otomatis dideteksi dan dilaporkan tool monitoring event. Tujuannya adalah untuk
mengembalikan kegiatan layanan yang normal secepat mungkin dan
meminimalisasikan pengaruh insiden pada kegiatan bisnis sekaligus memastikan
bahwa tahapan yang paling baik dari kualitas layanan dan ketersediaannya telah
diatur.

Perbedaan antara Incident Management dan Problem Management adalah
dari cara penyelesaiannya. Incident Management akan menyelesaikan masalah
apabila terjadi masalah. Sedangkan Problem Management akan menyelesaikan
sebelum masalah terjadi, dan hal tersebut dilakukan secara permanen. Aktivitas
dalam proses manajemen insiden meliputi:
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Incident Identification merupakan aktivitas dimana insiden-insiden yang
mungkin akan terjadi diidentifikasi.

Incident Logging and Categorisation; merupakan aktivitas yang bertujuan untuk
merekam dan memprioritaskan insiden dengan cara yang tepat, memfasilitasi
resolusi dengan cepat dan efektif.

e Incident Prioritisation merupakan aktivitas mempriotitaskan insiden yang
terjadi.

e [Escalation adalah tahapan-tahapan yang dilalui untuk mengetahui
perkembangan insiden atau peningkatan insiden.

e Resolution Recovery merupakan aktivitas yang bertujuan untuk
memecahkan insiden (gangguan layanan) dalam satuan waktu yang
disepakati agar layanan dapat dipulihkan dengan cepat.

e Incident Closure meliputi aktivitas untuk memastikan bahwa insiden telah
terselesaikan dan informasi mengenai insiden telah dicatat dengan rinci.

Adapun fungsi yang terkandung di dalam domain Service Operation adalah sebagai
berikut :
1. Service Desk merupakan titik pusat komunikasi untuk semua pengguna
Teknologi Informasi. Service Desk melakukan pencatatan dan mengelola
semua insiden, permintaan layanan serta permintaan hak akses.

Berikut adalah beberapa tanggung jawab umum Service Desk :

» Melakukan pencatatan atas semua insiden dan permintaan,
mengkategorikan dan mengurutkannya berdasarkan prioritas yang ada

» Baris terdepan dalam melakukan penyelidikan dan diagnosis

» Mengelola siklus hidup dari insiden dan permintaan, melakukan
tindakan yang diperlukan dan menutup kasus jika pengguna telah
terpuaskan

2. Technical Management Function

Technical Management atau Manajemen Teknis adalah semua orang
yang menyediakan keahlian teknis dan pengelolaan. Manajemen Teknis
membantu dalam  merencanakan, mengimplementasikan  dan
menstabilkan infrastruktur teknis serta memastikan bahwa sumber daya
yang dibutuhkan dan keahlian yang ada berada pada tempat yang sesuai
untuk merancang, membangun, mentransisikan, mengoperasikan serta
meningkatkan layanan Teknologi Informasi dan teknologi pendukung.
Manajemen teknis biasanya dikelompokkan berdasarkan infrastruktur
yang didukung oleh setiap tim.

Berikut ini adalah beberapa aktivitas yang menjadi tanggung jawab
Manajemen Teknis :
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» Mengidentifikasi pengetahuan dan keahlian yang dibutuhkan

v

Mendefinisikan standar arsitektur

» l|kut serta dalam mendesain dan membangun layanan baru dan praktek
operasional

» Berkontribusi dalam membuat desain layanan dan aktivitas
peningkatan layanan berkelanjutan pada suatu proyek

» Memberikan bantuan dengan proses manajemen layanan, membantu
menentukan standard an alat — alat yang dibutuhkan, dan melakukan
kegiatan evaluasi perubahan permintaan (Cartlidge, et al., 2007).

3. IT Operations Management Function

IT Operations Management Function atau Fungsi Manajemen Operasi
Teknologi Informasi bertanggungjawab pada manajemen dan
pemeliharan infrastruktur Tl yang dibutuhkan untuk memberikan layanan
Tl yang sesuai dengan Service Level Agreements (SLA) yang telah
disepakati. Berikut adalah fungsi yang ada pada Manajemen Operasi Tl :

» Pengendalian Operasi Tl biasanya dikelola oleh operator yang
membawa tugas operasional rutin berdasarkan shift. Mereka
menyediakan pemantauan yang kontrol yang terpusat.

» Manajemen Fasilitas bertanggung jawab pada manajemen pusat data,
ruang komputer, dan tempat pemulihan (Cartlidge, et al., 2007).

4. Application Management Function

Manajemen Aplikasi mencangkup semua orang yang memberikan
keahlian teknis dan memanajemen aplikasi. Manajemen Aplikasi hampir
sama dengan Manajemen Teknis, yang membedakan adalah fokus
bidangnya, Manajemen Teknis berfokus pada infrastruktur, sedangkan
Manajemen Aplikasi berfokus pada aplikasi perangkat lunak.

Manajemen Aplikasi biasanya bekerja sama dengan tim
pengembangan perangkat lunak, namun demikian mereka memiliki fungsi
dan peran yang berbeda. Berikut adalah beberapa kegiatan yang dilakukan
oleh Manajemen Aplikasi :

» Mengidentifikasi pengetahuan dan kemampuan yang dibutuhkan
» Mendefinisikan standar arsitektur aplikasi

» Bersama dengan tim pengembang perangkat lunak mendesain dan
membangun aplikasi perangkat lunak

» Membantu membuat desain layanan dan aktivitas peningkatan
layanan berkelanjutan pada suatu aplikasi perangkat lunak (Cartlidge,
et al., 2007).
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5. Continual Service Improvement (CSl)

Memberikan panduan penting dalam menyusun serta memelihara
kualitas layanan dari proses desain, transisi dan pengoperasiannya. CSI
mengkombinasikan berbagai prinsip dan metode dari manajemen kualitas,
salah satunya adalah Plan-Do-Check-Act (PDCA) atau yang dikenal sebagai
Deming Quality Cycle. Plan ialah aktivitas yang dilakukan untuk
menentukan sasaran dan proses yang dibutuhkan untuk memberikan hasil
yang sesuai dengan spesifikasi. Do ialah aktivitas dari pengimplemendasian
proses. Check ialah aktivitas pemantauan dan pengevaluasian proses dan
hasil terhadap sasaran dan spesifikasi, kemudian hal tersebut dibuatkan
laporannya. Act ialah aktivitas penindaklanjutan hasil untuk membuat
perbaikan yang diperlukan.

Di dalam domain CSI ada beberapa subdomain yang terkandung
didalam kuesioner yang di adopsi dari UCISA, yang di dalam subdomain
tersebut bertujuan dan berisi proses-proses yang mendukung layanan best
practice. Tidak jauh beda dengan penjelasan dari sub domain SO, tetapi
CSI lebih berfokus kepada perbaikan layanan atau perbaikan layanan
secara berkelanjutan. Kuesiner yang dibagikan kepada responden bersifat
open-ended question tidak bersifat close-ended question. Open-ended
question memungkinkan responden untuk mengekspresikan pendapat
tanpa dipengaruhi oleh pihak peniliti dan kuesioner boleh dilihat oleh
selain dari responden tanpa di pengaruhi oleh peneliti sedangkan closes-
ended question merupakan pertanyaan yang dibatasi oleh peneliti
sehingga responden tidak bebas memilih alternatif jawaban sesuai yang
diinginkan (Foddy, 1993).

Di dalam CSl juga terdapat 7 langkah perbaikan untuk dapat mencapai
Best Practice atau yang lebih dikenal dengan 7-Step Improvement Process
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Gambar 2.6 7 Langkah Proses Perbaikan
Sumber : Cartlidge, et al., (2007)

Berdasarkan gambar 2.6, 7 langkah proses perbaikan memiliki 7 proses utama
yang perlu dilakukan untuk menyelesaikan suatu perbaikan dengan baik menurut
ITIL v3, berikut adalah penjelesan masing masing proses:

Mendefinisikan apa yang harus di ukur

Adalah suatu set metode pengukuran yang harus di definisikan secara
keseluruhan untuk mendukung tujuan dari organisasi. Pada proses ini
berfokus pada identifikasi apa saja hal yang dibutuhkan untuk memenuhi
tujuan perusahaan, tanpa mempertimbangkan ketersediaan data yang
dibutuhkan.

Mendefinisikan apa yang bisa diukur

Organisasi mungkin saja mempunyai keterbatasan tentang hal apa saja
yang sebenarnya bisa di ukur. Mengetahui keterbatasan tersebyt
merupakan hal yang sangat penting, karena dengan mengetahui
keterbatasan yang ada akan diketahui bahwa adanya kesenjangan, dan
resiko yang mungkin ada karena hal tersebut.

Mengumpulkan Data

Dalam langkah ini mencakup proses pemantauan dan pengumpulan
data, pemantauan untuk CSI kualitas marupakan tujuan utama yang harus
di capai, oleh karena itu proses pemantauan yang ada berfokus pada
efektivitas laayanan, proses alat dan organisasi. Penekanannya adalah
pada identifikasi dimana peningkatan mutu layanan dapat dilakukan pada
tingkat layanan, atay posisi kerja Tl saat ini.
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e Mengolah/Memproses Data

Data yang sudah diperoleh bersifat mentah dan harus di proses
menjadi format data yang dibutuhkan. Pengolahan salah satu kegiatan
penting dalam CSI yang sering diabaikan. Pemantauan dan pengumpulan
data pada komponen infrastruktur tunggal adalah hal yang penting.

e Menganalisis Data

Proses ini dapat merubah informasi menjadi pengetahuan atas suatu
kegiatan yang mempengaruhi organisasi. Ketika data sudah diproses
menjadi informasi, hasilnya dapat dianalisis untuk menjawab beberapa
point yang terkandung di dalamnya, meliputi apakah sistem sudah
memenuhi target, apakah tren yang jelas, apa tidanakn korektif yang
diperlukan dan seberapa besar biaya yang dikeluarkan.

e Menyajikan dan Menggunakan Informasi

Informasi yang sudah didapatkan yang berupa pengetahuan telah
dapat disajikan dalam format atau bebtuk yang mudah untuk dipahami dan
membuat orang yang menerima pengetahuan tersebut dapat membuat
strategis, taktis, dan keputusan operasional. Teknologi informasi harus
menginvestasikan waktu untuk memahami tujuan bisnis secara spesifik
dan menerjemahkan matrik Teknologi Informasi Untuk mencerminkan
dampaknya terhadap bisnis dan tujuan organisasi.

e Mengimplementasikan tindakan korektif atau perbaikan

Langkah yang terakhir adalah pengetahuan yang telah didapatkan
sebelumnya digunakan untuk mengoptimalkan, memperbaiki layanan,
proses dan hal-hal penduukung lainnya. Tindakan korektif yang diperlukan
untuk meningkatkan kualitas layanan harus di identifikasi dan
dikomunikasikan dengan keseluruh pihak yang terkait di dalam organisasi.

2.7 SWOT Analysis

Analysis SWOT adalah suatu pendekatan teroganisasi dalam menilai kekuatan
dan kelemahan internal sebuah perusahaan serta peluang dan ancaman
eksternalnya. SWOT adalah singkatan dari Strength, Weakness, Opportunities dan
Threats. Strength (kekuatan) dan Weakness mengacu pada faktor internal,
sedangkan Opportunities (peluang) dan Threats (ancaman) dalah lingkungan
eksternal yang mempengaruhi suatu komunitas, suatu wilayah, organisasi
ataupun suatu aktivitas (Hetifa,2009).

Analisis SWOT mendorong suatu pendekatan praktis terhadap perencanaan
yang didasarkan atas pandangan nyata mengenai perusahaan, organisasi atau
aktivitas. Analisis SWOT tidak hanya menghasilkan identifikasi kompetensi sebuah
perusahaan (kemampuan dan sumber daya tertentu yang dimiliki oleh sebuah
perusahaan serta cara luas biasa yang digunakan), tetapi juga dalam identifikasi
peluang yang tidak bisa dimanfaatkan oleh perusahaan karena ketiadaan sumber
daya yang diperlukan.
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Analis SWOT juga merupakan alat strategis yang kuat untuk mengevaluasi
organisasi sesuai dengan faktor kunci internal dan eksternal yang ada
(Babaesmailli, Arbabshirani, dan Golmah, 2012). Setelah mengidentifikasi faktor-
faktor SWQOT, setiap organisasi harus menggunakan strategi dalam rangka untuk
melindungi atau meningkatkan kekuatan dan menghilangkan kelehaman dan
penggunaan peluang serta pemeriksaan ancaman (Hunger dan Thomas,2010).

Analisis SWOT merupakan metode perencanaan strategi yang digunakan untuk
mengevaluasi kekuatan atau Strengths, kelemahan atau weakness, peluang
opportunities, dan ancaman atau threats dalam suatu proyek atau bisnis. berikut
penjabaran dari point dalam analisis SWOT menurut Suryatama, 2014 :

1. Strengths atau kekuatan adalah situasi atau kondisi yang merupakan
kekuatan dari organisasi atau program pada saat ini. Strength
merupakan faktor internal yang mendukung perusahaan dalam
mencapai tujuanya. Faktor pendukung dapat diperoleh berkat sumber
keuangan, citra, keunggulan dipasar, serta hubungan baik antara
vendor dengan pengguna.

2. Weakness atau kelemahan adalah kegiatan-kegiatan organisasi yang
tidak berjalan dengan baik atau sumber daya yang dibutuhkan oleh
organisasi tetapi tidak dimiliki oleh organisasi. Weakness merupakan
faktor internal yang menghambat perusahaan dalam mencapai
tujuannya. Faktor penghambat dapat berupa fasilitas yang tidak
lengkap, kurangnya sumber keuangan, kemampuan mengelola
program, keahlian spesifik.

3. Opportunity atau kesempatan adalah faktor positif yang muncul dari
lingkungan dan memberikan kesempatan bagi organisasi atau program
kita untuk memanfaatkannya. Kesempatan tidak hanya berupa sumber
daya keuangan, tetapi bisa juga berupa respons masyarakat yang
sedang diangkat. Opportunity merupakan faktor eksternal yang
mendukung perusahaan dalam mencapai tujuannya. Faktor eksternal
yang mendukung dalam pencapaian tujuan dapat berupa perubahan
kebijakan, perubahan persaingan, perubahan teknologi, dan
perkembangan hubungan dengan pengguna.

4. Threat atau ancaman adalah faktor negatif dari lingkungan yang
memberikan hambatan bagi berkembangnya atau berjalannya sebuah
organisasi dan program. Threat merupakan faktor eksternal yang
menghambat perusahaan dalam mencapai tujuannya. Faktor eksternal
yang menghambat perusahaan dapat berupa masuknya pesaing baru,
pertumbuhan pasar yang lambat dan perubahan teknologi serta
kebijakan baru.

2.9.1 Tujuan dan Manfaat SWOT

Tujuan SWOT adalah untuk memungkinkan perusahaan untuk
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi baik positif maupun negatif
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dari dalam dan dari luar perusahaan atau organisasi. Selain bisa diterapkan dalam
bisnis atau organisasi, analisis SWOT bisa juga mampu diterapkan diberbagai
bidang. Peran kunci SWOT adalah untuk membantu mengembangkan kesadaran
penuh semuah faktor yang dapat mempengaruhi perencanaan strategis dan
pengambilang keputusan, tujuan yang diterapkan pada hampir semua aspek
industri.

Beberapa manfaat analisis SWOT menurut Suryatama (2014) antara lain
sebagai berikut:

1. Sebagai panduan bagi perusahaan untuk menyusun berbagai kebijakan
strategis terkait rencana dan pelaksanaan di masa akan datang.
Dengan harapan agaru perusahaan mampu memilih kebijakan dan
rencana terbaik untuk perkembangan bisnis di masa akan datang.

2. Menjadi bentuk bahan evaluasi kebijakan strategis dan sistem
perencanaan sebuah perusahaan. analisis SWOT juga akan membantu
perusahaan dalam memikirkan upaya evaluasi kebiijakan yang dirasa
merugikan dan mana yang menguntungkan.

3. Memberikan informasi mengenai kondisi perusahaan, selanjutnya
melalui informasi yang ada tersebut akan menjadi pedoman bagi
pemilik perusahaan maupun perancang kebijakan untuk melakukan
berbagai kebijakan baru sebagai solusi atas hasil analisis yang sudah
ada.

4. Memberikan tantangan ide-ide baru bagi pihak manajemen
perusahaan. adanya berbagai permasalahan seperti kelemahan,
peluang serta kekuatan yang kecil atau ancaman dari pihak luar akan
mendorong bagian dari manajemen perusahaan untuk menemukan
berbagai ide kebijakan yang lebih fresh da akan efektif menjadi solusi
atas berbagai permasalahan yang ada dalam perusahaan.

2.8 Analisis Kesenjangan (Gap Analysis)

Gap analisis merupakan proses yang dilakukan setelah analisis tingkat
kematangan sudah diperoleh hasil. Analisis ini digunakan untuk membantu
manajemen dalam mengambil langkah selanjutnya untuk mengembangkan dan
mengoptimalkan layanan yang ada sesuai dengan nilai yang diharapkan (to-be).

Di dalam penelitian ini juga nanti akan menghasilkan nilai harapan yang di
hasilkan dari persepsi penulis terhadap keadaan yang ada pada studi kasus dengan
melihat hasil dari nilai kesenjangannya. Menurut Shaikh dan Talha (2003)
menyatakan bahwa bahwa kesenjangan nilai harapan audit adalah perbedaan
antara apa yang di percayai oleh publik dan pemakai jasa audit tentang tanggung
jawab auditor, dengan apa yang dipercayai auditor tentang tanggung jawab dalam
pekerjaannya.

Menurut dixon (2006), kesenjangan nilai harapan audit dibagi menjadi dua
komponen yaitu:
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a. Reasonableness Gap, yaitu kesenjangan antara apa yang diharapkan
pemakai jasa audit tentang apa yang dilakukan auditor dan apa yang
dikerjakan auditor

b. Performance gap vyaitu nilai kesenjangan yang diharapkan pemakai jasa
audit dan apa yang diharapkan auditor.

Kegiatan audit IT yang dilakukan pada suatu perusahaan harus mempunyai
nilai tambah bagi perusahaan. Audit internal yang dilakukan berperan untuk
menganalisis kegiatan operasional dan layanan yang berkelanjutan, sehingga audit
internal dapat mengidentifikasi risiko yang mungkin timbul dari aktivitas
operasional dan juga dapat melakukan kontrol untuk memperkecil resiko yang
mungkin akan timbul.

Nilai harapan yang ada di dalam hasil penelitian ini diharapkan bisa jadi acuan
dari hasil audit layanan IT ini untuk memberikan nilai tambah bagi organisasi
dengan harapan dapat meningkatkan layanan secara operasional maupun
berkelanjutan. Ada empat faktor yang mempengaruhi identifikasi nilai harapan
menurut Roth J (2003), keempat faktor tersebut adalah :

a. A depp knowledge of the organization (mencakup budaya organisasi, para
pelakukan utama pada organisasi, dan lingkungan yang mempengaruhi).

b. The courage to inovate (berani melakukan inovasi).

c. A broad knowledge of the those practices (meliputi profesi yang ada pada
umumnya yang berkenaan pada nilai tambah)

d. The creativity to adapt innovations

Keempat faktor diatas digunakan sebagai acuan untuk mendapatkan nilai
harapan yang bisa diterapkan di dalam Divisi SIM PDAM Kota Malang. Nilai
harapan audit yang dihasilkan bisa membantu perusahaan untuk berinovasi lebih
terhadap layanan yang berjalan sekaligus membenahi segala hal teknis maupun
dokumentasi yang belum dijalankan. Dengan nilai harapan juga dapat membantu
perusahaan untuk beradaptasi pada inovasi yang dilakukan agar nilai yang
dihasilkan dari domain CSI dapat diterapkan dengan baik untuk mewujudkan
layanan yang maksimal dan berkelanjutan.

2.9 Teori Teknik Pengukuran

Dalam sub-bab ini akan dibahas mengenai teori dasar dari teknik
pengukuran/penilaian yang akan digunakan. Penelitian ini akan menggunakan
teknik pengukuran deskriptif dimana di dalam teknik ini tindakan pengukuran
dilakukan dengan membuat skala atau kriteria sebagai sebuah standar untuk
menentukan indikator ukuran kondisi dari hasil jawaban kuesioner partisipan.
Pengukuran yang berkaitan dengan data-data jenis kuantitatif akan dinyatakan
dengan perhitungan sederhana seperti total nilai keseluruhan, index / nilai rata-
rata, atau prosentase.
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Setiap jawaban yang diberikan oleh partisipan akan diberikan nilai dimana nilai
tesebut akan dibentuk ke dalam persamaan arti dari nilai maturity level. Ada pun
model dari maturity level sebagai berikut:

1.

0 - Non existent (tidak ada), merupakan posisi kematangan terendah, yang
merupakan satu kondisi dimana organisasi merasa tidak membutuhkan
adanya mekanisme proses IT Governance yang baku, sehingga tidak ada
sama sekali pengawasan terhadap IT Governance yang dilakukan oleh
organisasi.

1 - |Initial (inisialisasi), sudah ada beberapa inisiatif mekanisme
perencanaan, tata kelola, dan pengawasan berdasarkan sejumlah prinsip
IT Governance yang dilakukan, namun sifatnya masih ad hoc, sporadis,
tidak kosisten, belum formal, dan reaktif.

2 - Repeatable (dapat diulang), kondisi dimana organisasi telah memiliki
kebiasaan yang terpola untuk merencanakan dan mengelola 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 kuantitatif untuk
memonitor efektivitas pelaksanaan manajemen IT Governance.

5 - Optimised (dioptimalisasi), level tertinggi ini diberikan kepada
organisasi yang telah berhasil menerapkan prinsip governance secara utuh
dan mengacu best practice, dimana secara utuh telah diterapkan prinsip-
prinsip governance, seperti transparency, accountability, responsibility,
dan fairness (Governance Institute,2007).

Non-
existent  Initial Repeatable Defined Managed Optimised

0 1 2| 3| 4 5
LEGEND FOR SYMBOLS USED LEGEND FOR RANKINGS USED
Enterprise current status 0 Nonexistent - Management processes are not applied at all
. 1 Initial - Processes are ad hoc and disorganised
. :;:?{;::::::al standard 2 Repeatable =Processes follow a regular pattern

Industry best practice 3 Defined - Processes are documented and communicated
Ty P 4 Managed = Processes are monitored and measured

Enterprise strategy 5 Optimised - Best practices are followed and automated

Gambar 2.7 Model Maturity Level

Sumber : Governance Institute (2007)
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Setelah kuisioner dihitung, jumlah jawaban akan diproses bedasarkan
parameter masing-masing. Kemampuan dan kematangan proses-proses Tl yang
telah terpilih kemudian di evaluasi.

Selanjutnya dari indeks Maturity Level yang didapatkan dari jawaban
responden yang diperoleh dari kuisioner, sehingga selanjutnya akan diketahui
tingkat kematangan dari proses dari domain yang digunakan.

2.10 RACI CHART

RACI adalah kepanjangan dari Responsible, Accountable, Consulted, Informed
yang merupakan sebuah matriks dimana matriks tersebut menggambarkan peran
dari berbagai pihak dalam penyelesaian suatu pekerjaan pada proyek atau bisnis
tertentu atau dengan kata lain RACI chart adalah suatu teknik untuk
mengidentifikasi suatu tanggung jawab dari sebuah proses. Matriks RACI Chart
sangat berguna dalam menjelaskan peran dan tanggung jawab antar bagian pada
suatu proyek atau proses bisnis(Hendra, Eko, dan Gede,2015).

Berikut adalah pengertian dari masing-masing kepanjangan dari RACI :
a. Responsible adalah pihak yang bertanggung jawab terhadap suatu masalah,

b. Accountable adalah pihak yang memiliki wewenang besar untuk mengambil
sebuah keputusan (approver or denier),

c. Consulted adalah pihak yang dibutuhkan untuk memberikan saran atau nasihat
dan kontribusi dalam suatu kegiatan,

d. Informed adalah pihak yang perlu diberi informasi setelah pekerjaan atau
keputusan sudah diambil

Pada tahap implementasi nantinya, hal pertama yang harus dilakukan adalah
melakukan pemetaan RACI. Pemetaan RACI dilakukan untuk mendapatkan
informasi tentang stakeholder yang bertanggung jawab pada tiap aktivitas sistem.
Dari pemetaan tersebut akan didapat informasi tentang peran tiap stakeholder
yang nantinya digunakan untuk menentukan pertanyaan kuisioner yang tepat
untuk pihak yang tepat atau bisa dikatakan “right man in the right place”. Pada
ITIL Versi 3 dalam melakukan pemetaan RACI perlu melakukan brakedown terlebih
dahulu pada domain yang digunakan untuk mendapatkan rincian aktivitas-
aktivitas yang nantinya menjadi acuan membuat kuisioner yang ada pada domain
Service Operation dan domain Continual Service Improvement.
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BAB 3 METODOLOGI

Metode yang dilakukan dalam proses pengukuran tingkat kematangan kualitas
layanan Portal Aplikasi PDAM Kota Malang, berdasarkan kerangka kerja ITIL versi
3 sebagai berikut:

1.

7.

Melakukan studi literatur mengenai sistem informasi, audit, tata kelola TlI,
ITSM dan ITIL

Menentukan subjek dan objek penelitian terhadap sistem informasi yang
di kelola oleh divisi SIM PDAM Kota Malang serta sampel penelitian.
Melakukan pengamatan terhadap layanan sistem informasi yang di
targetkan

Mengimplementasi hasil analisis, dengan melakukan tindakan wawancara
dan membuat kuesioner yang ditunjukan kepada staf pengelola layanan
dalam divisi SIM PDAM kota malang berdasarkan panduan dari framework
ITIL versi 3.

Melakukan pengolahan data dari hasil kuesioner yang telah dibagikan.
Menganalisis hasil penelitian berdasarkan hasil wawancara dan kuesioner
yang telah diolah kemudian melakukan analisis SWOT, dan kemudian
memberikan rekomendasi dari hasil analisis gap yang ditemui.

Membuat laporan hasil penelitian dalam bentuk kesimpulan dan saran.

Langkah kerja penelitian ini digambarkan pada gambar dibawah ini :

Menyusun
Menentukan Kuesioner
Studi Literatur subjek, objek dan Observasi berdasarkan
sample Framework ITIL
V3

T

Melakukan analisis Pengolahan data, Pengumpulan
gap, analisis SWOT perhitungan nilai dan data wawancara Menyebarkan
dan memberikan Ea analisis tingkat kematangan dan hasil kuesioner
rekomendasi yang di capai kuesioner

Kesimpulan dan

Membuat

Saran

Gambar 3.1 Alur Kerja Penelitian

3.1 Studi Literatur

Melakukan studi literatur mengenai ITSM dan framework ITIL sebagai
panduan untuk mengaudit manajemen layanan sistem informasi. Selain itu juga
tentang divisi SIM PDAM kota Malang serta mengenai tata kelola Tl, audit, serta
sistem informasi itu sendiri.
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3.2 Subjek dan Objek Penelitian

Subjek dari penelitian ini ialah tata kelola teknologi informasi untuk layanan
Portal Aplikasi yang berada di bawah pengawasan dan tanggung jawab divisi SIM
PDAM kota malang yang berfokus pada aspek operasi layanan dan
keberlangsungan hidup layanan yang membungkus layanan sistem informasi
tersebut. Dan objek dari penelitian ini ialah kinerja dari layanan Portal Aplikasi di
PDAM kota Malang. Proses yang dilakukan ialah proses untuk mengetahui
bagaimana layanan sistem informasi tersebut dapat mendukung proses bisnis dari
PDAM kota Malang, bagaimana tindakan mengelola layanan yang baik sehingga
dapat menghasilkan kinerja layanan yang bermanfaat bagi pengguna, dan
seberapa jauh tata kelola sumber daya Tl meliputi infrastruktur yang digunakan.

3.3 Populasi dan Sampel

Populasi dan sampel dari penelitian ini terdiri dari staff divisi SIM PDAM kota
Malang yang bertugas mengelola sistem Portal Aplikasi. Staf yang dijadikan sampel
berjumlah 5 orang yang masing-masing memiliki jabatan yang masih aktif sampai
saat ini dalam pengelolaan sistem Portal Aplikasi. Dalam hal ini peneliti memilih 5
sampel dengan dari 17 populasi yang ada, dengan rincian 1 orang Kepala Pusat
Sistem Informasi Manajemen, 1 orang Kepala Bidang Software dan Database,1
orang Kepala Bidang Hardware dan Jaringan,1 orang programmer dan 1 orang
staff software divisi SIM.

3.4 Metode Pengumpulan Data

Proses pengumpulan data dalam penelitian ini berfokus pada hal-hal yang
berkaitan dengan siklus layanan pada sistem operasi dan keberlangsungan hidup
layanan yang terdapat di dalam kerangka kerja ITIL versi 3. Untuk mendapatkan
data-data terkait penelitian, akan melakukan penyebaran kuesioner dan yang
dilengkapi dengan wawancara dengan pihak terkait, observasi terhadap layanan,
dan analisis terhadap dokumen tertulis (jika ada dan diperlukan).

3.4.1 Observasi/Pengamatan

Observasi dilakukan untuk mengumpulkan data dan memperoleh informasi
mengenai proses dan aktifitas apa saja yang ada didalam sistem layanan Portal
Aplikasi PDAM kota Malang. Berikut hal yang harus dicapai dari obervasi yang
dilakukan :

e Peran dari layanan portal aplikasi serta operasional yang berjalan pada
layanan.

e Dokumen dukung yang ada pada Divisi SIM PDAM Kota Malang terkait
portal aplikasi dan aplikasi yang ada di dalamnya.

e Fitur apa yang ada di dalam Layanan Portal Aplikasi serta aplikasi
pendukung yang ada.

e Pengguna dan stakeholder dari layanan Portal Aplikasi
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3.4.2 Kuesioner

Metode kuesioner pada penelitian ini bersifat terbuka (open-ended question),
dimana partisipan dari kuesioner diminta untuk menjawab pertanyaan yang
disediakan diikuti pemberian alasan. Pertanyaan terbuka ini sengaja digunakan
karena penelitian memiliki tujuan untuk mengevaluasi kinerja layanan sistem
layanan Portal Aplikasi, sehingga jika menggunakan jenis pertanyaan tertutup
(close-ended question) maka informasi yang didapatkan kurang lengkap dan
akurat. Pertanyaan-pertanyaan dengan jawaban yang telah diisi oleh responden
tersebut kemudian akan dihitung menurut perhitungan maturity level yang
memiliki rentan nilai dari O (belum diterapkan) sampai 5 (optimal). Isi kuesioner
akan disesuaikan dengan domain-domain yang terdapat pada ITIL versi 3 yaitu,
Service Operation dan Continual Service Improvement. Kuesioner yang di gunakan
untuk penilitian ini di ambil dari www.ucisa.ac.us dengan dilakukan terjemah ke
bahasa indonesia serta dilakukan pengolahan kata-kata dengan tujuan agar pihak
Divisi SIM PDAM Kota Malang selaku responden dapat memahami maksud dari
kuesioner.

Dalam hal ini, responden penelitian juga diminta untuk mengisi identitasnya
(seperti nama/jabatan/signature). Data yang akan diambil dari pembagian
kuesioner adalah jawaban atas pertanyaan-pertanyaan sesuai dengan prosedur
ITIL versi 3. Untuk detil kuesioner dan jawaban dari responden dapat dilihat pada
lampiran 2.

3.4.3 Wawancara

Wawancara dilakukan untuk memperoleh dan mengetahui data tentang
gambaran sistem informasi layanan Portal Aplikasi pada umumnya, mulai dari
siapa target user yang dituju dengan adanya sistem tersebut, apa manfaat yang
sebenarnya diberikan oleh sistem, proses manajemen dan operasi, penanganan
kendala-kendala penerapan sistem yang ada sampai pada pemeliharaan atau
maintenance sistem pada layanan Portal Aplikasi. Pada intinya proses wawancara
ini dilakukan untuk memperjelas hasil kuesioner yang didapatkan. Wawancara
dilakukan dengan metode pertanyaan tidak terstuktur yaitu dengan menggunakan
pertanyaan yang tidak disusun secara rinci tetapi pertanyaan dibuat dengan
tujuan untuk mendapat hal yang ingin di capai dalam wawancara yaitu
memperjelas nilai kuesioner yang diberikan, memasitikan dokumen yand
dilampirkan di dalam keterangan kuesioner benar-benar ada, serta menambahkan
pertanyaan-pertanyaan opsional untuk mencapai tujuan dari wawancara yang
dilakukan. Dalam penelitian ini, dilakukan wawancara terhadap staf divisi SIM
yang bertanggung jawab sebagai pengembang layanan tersebut. Untuk
pertanyaan dan jawaban dari wawancara yang dilakukan dijelaskan secara rinci
pada lampiran 1.

3.5 Pengolahan Data dan Analisis

Setelah proses pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner dan
wawancara terkumpul, maka tahap selanjutnya ialah analisis terhadap data yang
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diperoleh agar dapat memberikan sebuah informasi yang terpercaya. Analisis data
pada penelitian ini dibagi menjadi 2, yaitu: analisis maturity level, dan analisis
kesenjangan (gap analysis).

3.5.1 Analisis Maturity Level

Kuesioner mengenai tingkat kematangan (maturity level) berisi 6 pilihan
jawaban dengam nilai jawaban yang berkisar dari 0 sampai dengan 5. Kemudian
akan diambil rata-rata bobot jawaban dari masing-masing level proses yang
terdapat pada domain Service Operation dan Continual Service Improvement.
Jawaban tersebut diambil dari para responden yang telah dibagikan dan mengisi
kuesioner secara lengkap untuk mengavaluasi kinerja layanan Portal Aplikasi dan
mengetahui tingkat kematangan dari layanan sistem informasi tersebut.

Tabel 3.1 Skala Indeks Tingkat Kematangan

Skala Pembuatan Tingkat Model Maturity Level
0.00-0.50 5 (Optimezed)
0.51-1.50 4 (Managed and Mesurable)
1.51-2.50 3 (Defined Process)
2.51-3.50 2 (Repetable but intuitive)
3.51-4.50 1 (Initial)
4.51-5.00 0 (Non-existent)

Sumber : Diadaptasi dari ITGI (2008)

3.5.2 Analisis Kesenjangan (Gap Analysis)

Setelah mengetahui keadaan saat ini dari hasil perhitungan tingkat
kematangan dan kesadaran pengelolaan, maka dilakukan analisis kesenjangan
yang dimana analisis ini bertujuan untuk mengidentifikasi hal-hal apa saja yang
perlu ditambahkan untuk kemajuan sistem layanan oleh pengembangan agar
pengguna semakin merasa bahwa sistem ini berguna dan sistem ini dapat bekerja
dengan maksimal sesuai dengan strategi dan proses bisnis perusahaan.

Analisis gap merupakan sebagai alat penilaian performa bisnis yang
memungkinkan perusahaan untuk membandingkan kinerja yang sekarang dengan
yang diharapkan serta memberikan perusahaan pengetahun tentang apa saja
yang perlu diperbaiki (Aksorn & Hadikusumo,2007).

Tingkat Kesenjangan = Nilai harapan — Tingkat Kematangan

Nilai harapan yang dihitung untuk memperoleh tingkat kesenjangan di
dapatkan dari dari hasil wawancara yang dilakukan kepada responden untuk
mengetahui sejauh mana pihak instantansi sebenarnya menginginkan layanan
berjalan saat ini.
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3.5.3 Proses Perhitungan Maturity Level

Maturity level atau tingkat kematangan pada pengoperasian sistem layanan
dan keberlangsungan layanan Portal Aplikasi akan dihitung berdasarkan hasil
kuesioner yang telah dibagikan. Kuesioner akan dibagikan ke penanggung jawab
dan pengembang layanan sistem layanan Portal Aplikasi di divisi SIM PDAM Kota
Malang, pengguna Portal Aplikasi level divisi dan beberapa pegawai lainya di
PDAM Kota Malang. Kuesioner akan digunakan dalam penelitian ini dirancang
bentuk tabel sebagai berikut:

Tabel 3.2 Perhitungan Maturity Level

Sub Partici Partici Partici
No u : articipant articipant articipant Total Tt Avg
Domain 1 2 3
Nilai Nilai Nilai Total Jumlah
1 Proses 1 Jawayan Jawab'an Jawat{an Jawaban Partisipan Maturity
dari dari dari semua yang level
partisipan partisipan partisipan Partisipan menjawab
2 Proses 2
3 Proses 3
4 Proses 4
5 Proses 5
e Total Nilai Total Nilai
Jawaban
Jawaban Jawaban Keseluruhan Keseluruhan .
satu . .. Maturity
. satu satu jawaban partisipan
SCORE participan . . level
participan participan semua yang
dalam satu . . keseluruhan
dalam satu dalam satu partisipan menjawab
sub ) )
. sub domain | sub domain
domain

Sumber: Diadaptasi dari UCISA (2014)

Perhitungan maturity level berdasarkan masing-masing proses yang terdapat
di dalam domain Service Operation dan Continual Service Improvement ITIL Versi
3 yang diteliti. Perhitungan dengan menggunakan tabel yang diperoleh dari UCISA
dengan melakukan modifikasi dengan tujuan untuk mempermudah perhitungan
serta menyesuaikan dengan jumlah responden dan jumlah pertanyaan dari tiap
domain.

Total
Maturity Level = otd

Jumlah Partisipan

Sumber: UCISA(2014)

Jumlah jawaban masing-masing proses akan dihitung berdasarkan jawaban
parameter yang diberikan oleh setiap partisipan yang ada. Total didapat dari
jumlah (n x parameter) yang diberikan oleh para partisipan pada masing-masing
proses dimana n adalah jumlah jawaban pada masing — masing parameter. Jumlah
partisipan adalah total dari partisipan yang dilibatkan dalam pengisian kuesioner
pada masing-masing proses. Setelah dapat total bobot, kemudian dilakukan
perhitungan maturity level .
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3.6 Analisis SWOT

Berdasarkan hasil analisis tingkat kematangan dan kesenjangan layanan, maka
dapat diketahui kekuatan, kelemahan, peluang serta ancaman yang ada pada
layanan Portal Aplikasi PDAM Kota Kota Malang yang dapat dijadikan sebagai
penunjang sekaligus petimbangan untuk penyusunan rekomendasi yang ada
selain dilihat dari hasil analisis tingkat kematangan dan tingkat kesenjangan.

3.7 Analisis Kesenjangan dan Pembuatan Rekomendasi

Di dalam langkah pengambilan keputusan untuk maturity level, dapat diambil
dari jawaban kuesioner pengelola dan pengembang layanan sistem yang ada di
dalam divis SIM. Setelah nilai maturity level didapatkan, selanjutnya dilakukan
analisis dengan melihat keadaan yang sebenarnya terjadi di tempat penelitian
dengan proses wawancara. Di dalam proses analisis ini, hasil temuan berupa
kesenjangan juga sangat penting untuk diperhatikan, sehingga dapat
menghasilkan keputusan yang benar-benar baik untuk keberlangsungan sistem
layanan dan tujuan bisnis dari institusi.

3.8 Laporan Hasil, Kesimpulan dan Saran

Kesimpulan ditarik berdasarkan rumusan masalah dan metode penelitian yang
digunakan. Pada proses audit yang menghasilkan ukuran tingkat kematangan
sistem layanan Portal Aplikasi, dilakukan penyebaran kuesioner sebagai bentuk
upaya pengumpulan data yang dibutuhkan. Tidak hanya menggunakan kuesioner,
juga akan melakukan wawancara dengan pihak terkait dan aksi pengamatan.
Kemudian untuk pengolahan data yang dikumpulkan, akan menggunakan metode
maturity level. Setelah data diolah, akan ditemukan kesenjangan dan akan
memberikan rekomendasi untuk kemajuan sistem. Hasil dari proses tersebut akan
dirangkum di dalam laporan hasil penelitian berupa kesimpulan dan saran.
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BAB 4 HASIL DAN PENGUMPULAN DATA

4.1 Pengumpulan Data

Data yang digunakan pada penelitian ini bersumber dari wawancara yang
dilakukan kepada stakeholder yang bertanggung jawab pada layanan Portal
Aplikasi di dalam Divisi Sistem Informasi Manajemen (SIM) PDAM Kota Malang dan
kuesioner yang telah dibagikan dan diisi oleh stakeholder yang sudah ditentukan
yang didalamnya ada beberapa kepala divisi dan staf di dalam Divisi SIM PDAM
Kota Malang. Sebagai penguat bukti atas data yang didapat dari Divis SIM PDAM
Kota Malang, maka dilakukan wawancara terhadap manajer divisi serta kepala
divisi yang mempunyai otoritas ke dalam sistem.

Kuesioner ini berisi pertanyaan yang diambil berdasarkan Framework ITIL versi
3 yang dikemukakan oleh Universities and Colleges Information Systems
Association. Dan Kuesioner Maturity Level ini dibagikan kepada kepala divisi SIM,
Kepada bidang software, programmer, kepada bidang hardware dan jaringan,
serta administrator sistem. Kuesioner yang ditujukan kepada pihak divisi SIM
PDAM Kota Malang akan divalidasi berdasarkan bukti-bukti nyata yang ada pada
setiap proses, jika tidak tersedia, maka nilai akan dikurangi sesuai dengan tingkat
nilai yang digambarkan pada hasil wawancara.

Survey atau pengumpulan data ini dilakukan dengan 3 cara yang saling
berkesinambungan untuk menghasilkan sebuah hasil penelitian yaitu;
Oberservasi/pengamatan, wawancara, dan kuesioner. Adapun penjelasan detail
dari 3 kegiatan tersebut ialah sebagai berikut:

4.1.1 Observasi / Pengamatan

Observasi adalah pengambilan atau pengamatan aktivitas terhadap sistem
atau layanan yang telah ada saat ini. Pengamatan dimulai dari desain sistem, fitur-
fitur yang ada pada sistem, dan fungsi dari setiap fitur.

Tujuan dari kegiatan observasi ini ialah sebagai bukti tambahan yang
mendukung hasil wawancara dan kuesioner yang juga dilakukan oleh penulis
dengan pihak terkait. Pengamatan ini hanya sebatas mengamati apa yang tersedia
di dalam sistem layanan Portal Aplikasi.

4.1.2 Wawancara

Aktivitas yang dilakukan di dalam wawancara adalah memberikan beberapa
pertanyaan yang berfungsi untuk menguatkan jawaban partisipan/responden di
dalam kuesioner yang telah di isi dan mencoba untuk menanyakan hal-hal umum
yang berkaitan dengan layanan Portal Aplikasi serta tindakan apa saja dan sejauh
mana tindakan itu dilakukan oleh Divisi SIM PDAM Kota Malang.
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4.1.3 Pemetaan RACI

Pemetaan RACI diperoleh berdasarkan hasil wawancara kepada pihak terkait
yaitu Kepala Divisi SIM PDAM, Kepala Bidang Software dan Database, Kepada
Bidang Hardware dan Jaringan, Programmer dan Staff Software yang mengerti
tugas dan aktivitas setiap domain, berikut RACI hasil dari wawancara :

Tabel 4.1 Pemetaan RACI

S p L
< S N
S | &s |3 v
s &8 S & g 3
- © “ 9 I = 3 Y
q el v g W T = g = b=
Domain ITIL Aktivitas ITIL S S35 c = S 1) Ju
o O - =~ (7% (7,3
> @ T Q e ()
5s|as |a5 | & |®
©c X © -g c © Q -
© [ © Y
s | & | %
X x ~
Serwc‘e Management as a AR R R R RC |
Practice
SO Principle A RC RC RC RC I
Service SO Processes AR RC RC C RC I
Operation I mon SO Activitics A RC RC RC | R |
(so)
Organizing SO A RC RC I R I
SO Technology Consideration A A A AR R I
Implementing SO A A A R R I
Serwc.e Management as a A | | | R |
Practice
CSl Principle A AR AR I C I
Cont.mual CSl Processes A RC RC AR RC I
Service
Improvement | CSI Method and Techniques AR RC RC I R I
e Organizing for CSI A RC RC RC R |
CS| Technology Consideration A AR AR RC R I
Implementing CSI A RC RC I R I

4.1.4 Kuesioner

Penyusunan kuesioner ITIL versi 3 yang ditujukan untuk staf pengelola layanan
Portal Aplikasi di dalam divis SIM PDAM Kota Malang ada beberapa variable
pertanyaan di dalamnya yang mempunyai tujuan dan arti tersendiri. Untuk
domain Service Operation (SO) mempunyai 7 (tujuh) variabel yang memiliki
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karakteristik pada item-item pertanyaan yang berbeda. Pada kuesioner yang
dibagikan kepada divisi SIM PDAM Kota malang, penulis melakukan beberapa
penggabungan pertanyaan yang sejenis dengan tujuan agar pihak terkait mudah
memahami isi atau bahasa yang disajikan didalam kuesioner, 7 variabel tersebut
yaitu:

1. Service Management As A Practice memiliki fokus pada sesuatu yang
mengarah ke praktek manajemen layanan. Pada item ini memiliki
pertanyaan 11 item pertanyaan.

2. Service Operation Principles berfokus pada prinsip-prinsip dari
pengoperasian layanan. Memiliki 18 item pertanyaan.

3. Service Operation Processes berfokus pada proses pengoperasian
layanan. Memiliki 49 item pertanyaan.

4. Common Service Operatian Activites berfokus pada kegiatan operasi
layanan Portal Aplikasi secara umum. Memiliki 15 item pertanyaan.

5. Organising Service Operation secara umum berfokus pada
pengorganisasian operasi layanan. Memiliki 23 item pertanyaan.

6. Service Operation Technology Consideration berfokus kepada
pertimbangan layanan teknologi yang digunakan dalam operasional
layanan Portal Aplikasi. Memiliki 21 item pertanyaan.

7. Implementing Service Operation secara umum berfokus pada
pengimplementasian operasi layanan Portal Aplikasi. Memiliki 6
pertanyaan.

Desain dari kuesioner domain Service Operation dan Continual Service
Improvement terdiri dari kolom nomor item, pertanyaan atau kondisi dari setial
variabel, jawaban dengan skala maturity level, dan keterangan yang berfungsi
untuk meletakkan komentar mengenai jawaban responden atau partisipan.
Adapun bentuk kuesioner dari domain Service Operation bisa dilihat pada
lampiran tersendiri.

Pada domain Continual Service Improvement (CSl) terdapat 7 (tujuh variabel
yang memiliki karakteriskan item-item pertanyaan yang berbeda di dalamnya.
Pada kuesioner yang dibagikan kepada divisi SIM PDAM Kota malang, penulis
melakukan beberapa penggabungan pertanyaan yang sejenis dengan tujuan agar
pihak terkait mudah memahami isi atau bahasa yang disajikan didalam kuesioner,
7 variabel tersebut yaitu:

1. Service Management As a Practice berfokus pada praktek CSI dalam
manajemen layanan. Memiliki 8 item pertanyaan.

2. Continual Service Improvement Principles berfokus pada prinsip-prinsip
kerja pada CSI, terkait layanan Portal Aplikasi. Memiliki 15 item
pertanyaan.

3. Continual Service Improvement Processes berfokus pada proses CSI
terkait dengan layanan Portal Aplikasi. Memiliki 23 item pertanyaan.

4. Continual Service Improvement Method nad Techniques secara umum
berfokus pada metode dan teknis yang digunakan dalam CSI yang terkait
dengan layanan Portal Aplikasi. Memiliki 18 pertanyaan.
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5

6.

7.

. Organising for Continual Service Improvement berfokus pada

pengorganisasian CSI. Memiliki 11 pertanyaan.

Continual Service Improvement Technology Considerations berfokus
pada pertimbangan teknologi CSI yang digunakan. Memiliki 15 item
pertanyaan.

Implementing Continual Service Improvement secara umum berfokus
pada pengimplementasian CSl terkait layanan Portal Aplikasi. Memiliki 7
item pertanyaan.

Adapun bentuk kuesioner dari domain Continual Service Improvement bisa
dilihat pada lampiran tersendiri.

4.2 Hasil Pengamatan

Pengamatan dilakukan untuk mendukung pertimbangan dari hasil analisis
maturity level yang didapat dari kuesioner yang disebar ke beberapa respoden.
Pengataman dilakukan di dalam Divisi SIM PDAM Kota Malang dengan melakukan
pengamatan kegiatan operasional yang ada, alur atau jobdesk dari setiap bidang
yang ada di Divisi SIM.

Dari pengamatan yang dilakukan didapatkan hasil dari beberapa proses yang
berjalan di dalam divisi SIM PDAM Kota Malang sebagai berikut :

Semua aplikasi yang ada di layanan Portal Aplikasi divisi SIM PDAM Kota
Malang dibuat sendiri oleh divisi SIM dengan menfaatkan sumber daya
atau staff yang ada di dalam divisi.

Alur kegiatan serta peran tiap bagian yang ada di dalam divisi sudah di
definisikan dengan jelas serta tertulis di dalam struktur organisasi divisi
SIM PDAM .

SOP yang dibuat atau menual prosedur yang ada di dalam divisi SIM sudah
dibuat tetapi dalam penerapannya masih belum bisa berjalan dengan baik,
misalnya alur pembuat aplikasi masih belum berjalan karena belum ada
kebijakan khusus dari direksi terkait kepatuhan untuk mengikut alur yang
sudah dibuat oleh divisi SIM PDAM Kota Malang.

Sudah ada beberapa aplikasi pendukung di dalam kegiatan operasional
misalnya aplikasi keuangan, aplikasi work order, dan aplikasi jobdesk.

Aplikasi yang dibuat tidak keseluruhan ada dokumentasi yang tertulis atau
manual manual prosedur pembuat aplikasi karena aplikasi dikerjakan oleh
programmer lain, kendalanya adanya ada beberapa programmer yang
tidak membuat dokumentasinya tetapi hanya langsung membuat aplikasi.

Ada beberapa pengelolahan aplikasi yang masih melibatkan pihak lain di
luar divis SIM PDAM Kota Malang, misalnya untuk pengolahan server, pihak
divisi SIM masih membutuhkan vendor lain untuk melakukan maintenance.
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4.2.1 Portal Aplikasi

Portal Aplikasi adalah aplikasi berbasis website yang dipegang oleh divis SIM
PDAM Kota Malang yang hampir semua kegiatan operasional di dalam perusahaan
menggunakan layanan aplikasi tersebut. Di dalam layanan Portal Aplikasi terdapat
fungsi-fungsi serta berbagai macam aplikasi pendukung kegiatan operasional
perusahaan, mulai dari surat menyurat, managemen aset, peta saluran PDAM dan
lain sebagainya.
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Gambar 4.1 Tampilan Home Portal Aplikasi

Portal Aplikasi dapat di akses oleh semua pegawai di PDAM kota Malang tanpa
memiliki username dan password, tetapi untuk mengakses sebuah aplikasi di
dalamnya perlu adanya previlage berapa username dan password.

Berikut contoh beberapa aplikasi yang dapat digunakan di dalam layanan
Portal Aplikasi PDAM Kota malang.

4.2.1.1 Smallworld

Smallworld adalah salah satu aplikasi yang ada di dalam layanan Portal Aplikasi,
aplikasi ini berfungsi sebagai pendukung kegiatan operasional untuk melihat peta
saluran air PDAM Kota Malang. Aplikasi ini dalam melihat kemana saja pipa air
terpasang, berapa panjang pipa air yang terpasang, berapa nomer pipa pelanggan
yang terpasang, sistem pendukung keputusan tata letak pemasangan dan sistem
pendukung keputusan untuk mengganti meteran air.
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Gambar 4.2 Halaman depan Smallworld

Smallword hanya dapat di akses oleh orang yang mempunyai previlage berupa
usename dan password, aplikasi ini digunakan setiap hari oleh divisi pemasangan
baru untuk melihat saluran pipa yang ada guna melayani pelanggan yang ingin
melakukan pemasangan saluran PDAM Kota Malang.
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Gambar 4.3 Tampilan Smallworld

Di dalam aplikasi Smallword juga mempunyai fitur view map seluruh kota
Malang, yang berguna untuk melihat saluran pipa air yang sudah terpasang di kota
Malang. Map yang sudah di display bisa di gunakan untuk view saluran, alamat,
nomer saluran dan Sistem Pendukung Keputusan.
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Gambar 4.4 Tampilan Fitur Smallworld

Fitur yang lainya adalah untuk fitur search untuk dapat mengetahui nomer
pemasangan, nomer pelanggan, nomer meteran dan alamat detail pelanggan.

4.2.1.2 E-Office

E-Office merupakan aplikasi di dalam layanan Portal Aplikasi yang berguna
untuk mengelolah persuratan di PDAM Kota Malang. Fitur yang ada di dalam
aplikasi ini adalah persuratan dan pengarsipan.
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4.3 Hasil Wawancara

Di dalam proses audit ini, penulis juga melakukan wawancara (daftar
pertanyaan wawancara terlampir) terhadap manajer SIM PDAM Kota Malang.
Dari hasil wawancara yang dilukan dapat diperoleh informasi sebagai berikut:

Menurut narasumber, Portal Aplikasi adalah sebuah aplikasi berbasis wesbite
yang menjadi interface pengguna untuk melihat kumpulan aplikasi yang ada dan
digunakan di perusahaan, yang mana segala kebutuhan atau keperluan
perusahaan dapat difasilitasi dengan adanya Portal Aplikasi. Di dalam Portal
Aplikasi sendiri terdapat berbagai aplikasi yang menunjang kegiatan proses bisnis
di dalam perusahaan PDAM Kota Malang. Layanan Portal Aplikasi memiliki
dokumentasi yang sudah dibuat oleh divisi SIM, baik dokumen seluruh sistem
maupun dokumen dari setiap aplikasi yang ada. Beberapa aplikasi tersebut antara
lain work order, redmine.

Work order merupakan aplikasi yang terintegrasi dari beberapa bagian divisi
SIM antara lain divisi pergudangan dan pemasangan baru yang berguna untuk
melihat order dari pemasangan sehingga pergudangan dapat melihat laporan
barang yang keluar, kemudian laporan barang yang kosong untuk di dilakukan
order ke vendor. Kemudian selain work order ada juga aplikasi redmine yang
berguna untuk melihat aktifitas kerja di divisi SIM sekaligus memantau apa saja
modul yang dikerjakan oleh staff SIM guna untuk mewujudkan divisi SIM sebagai
salah satu pemegang kendali dalam layanan Portal Aplikasi tersebut.

Sejauh ini dokumentasi yang dibuat oleh divisi SIM ada yang berisi catatan
dari fungsi dan alur proses layanan Portal Aplikasi tetapi tidak berkelanjutan,
dalam artian dokumentasi yang ada sepertia dokumen awal sebuah perencanaan
pembangunan sistem, sementara jika terjadi perubahan (khususnya perubahan
yang baru terjadi) di sepanjang sistem ini berhalan belum dibuat dokumentasinya.

Di dalam manajemen masalah, unit SIM dibantu oleh kepada bidang staff
untuk dapat malakukan proses manajemen ketika ada masalah di dalam layanan
yang dibuat, ketika adalah masalah di dalam layanan, maka divisi SIM melakukan
proses manajemen dengan menganalisis letak kesalahan pada sistem yang
terdiagnosa. Aktifitas manajemen terkait maintenance/ perbaikan yang dilakukan
pada layanan aplikasi portal belum melakukan perbaikan secara berkala,
perbaikan yang dilakukan sejauh ini masih bersifat sewaktu-waktu. Untuk
petunjuk serta definisi penggunaan layanan Portal Aplikasi masih belum
menyelusuh di komunikasikan dengan stakeholder karena tidak semua aplikasi
yang ada di dalam Portal Aplikasi memilih buku petunjuk atau standar operasional
prosedur sendiri, sejauh ini proses untuk mengkomunikasikan penggunaan
aplikasi masih dilakukan dengan cara melakukan pelatihan pada tiap user sistem.

Di dalam divisi SIM sendiri sudah dilaksanakan audit dari pihak perusahaan
sendiri. Audit yang dilakukan adalah audit internal dan eksternal, audit eksternal
menjurus ke penanganan terhadap konsumen, pelayanan keluhan dst, sedangkan
untuk audit internal dilakukan pengecekan terhadap dokumentasi serta indikator
perusahaan apakah sudah sesuai dengan sasaran mutu.
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Sejauh ini untuk rencana peningkatan layanan secara berkala belum dilakukan
oleh divisi SIM PDAM kota Malang, tetapi sudah ada perencanaan terkait tindakan
peningkatan layanan yang nantinya akan melakukan review layanan di semua
bidang atau divisi di dalam PDAM Kota Malang yang menggunakan layanan Portal
Aplikasi sehingga Divisi yang lain dapat mendukung visi, misi, tujuan dan strategi
dari Divis SIM PDAM Kota Malang.

4.4 Hasil Maturity Level Kuesioner

Dalam sub-bab ini akan membahas pengukuran dari tingkat kematangan yang
terjadi saat ini dalam layanan Portal Aplikasi PDAM Kota Malang berdasarkan data-
data atau hasil dari kuesioner yang dibagikan kepada Divis SIM PDAM Kota
Malang. Proses-proses yang digunakan di dalam pengukuran yakni, proses yang
ada di dalam domain Service Operation dan Continual Service Improvement.

4.4.1 Hasil Maturity Level Domain Service Operation (SO)

Hasil maturity level dari domain Service Operation (SO) yang terdiri dari
beberapa variabel yang dapat menggambarkan setiap proses yang berkaitan
dengan operasi yang baik dari sebuah layanan menurut ITIL versi 3, dapat dilihat
dari tabel-tabel variabel beserta penjelasannya di bawah ini:

1. Service Manajemen AS A Practice (SMSO)

Berikut adalah tabel maturity level dari proses-proses yang ada pada variabel
Service Manajemen AS A Practice di dalam domain SO.

Tabel 4.2 Hasil Kuesioner Service Manajemen AS A Practice — SO

Jawaban Jumlah

NO Kode 0 1 |2 [(3| 4 |5 | Total | Partsipan Skor
1 SMSO 1 5 10 5 2
2 SMSO 2 5 5 1

3 SMSO 3 1]4 9 5 1,8
4 SMSO 4 5 10 5 2
5 SMSO 5 5 1
6 SMSO 6 5 5 5 1
7 SMSO 7 5 10 5 2
8 SMSO 8 5 5 5 1
9 SMSO 9 5 5 5 1
10 SMSO 10 5 20 5 4
11 SMSO 11 5 5 5 1

Rata-Rata 1,45

Berdasarkan tabel 4.2 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses praktik
manajemen layanan dalam domain Service Operation yaitu 1,45. Nilai tersebut
dapat diartikan bahwa kegiatan untuk manajemen layanan Portal Aplikasi masih
mencapai tahap perencanaan serta perusahan juga sudah mengetahui langkah
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pembuatan prosedur untuk proses-proses yang dilakukan pada layanan Portal
Aplikasi tetapi selama ini Stakehoder belum tau model managemen layanan yang
diterapkan di dalam divisi SIM PDAM Kota Malang.

2. Service Operation Principles (SOPrin)

Berikut adalah tabel maturiry level dari proses-proses yang ada pada
variabel Service Operation Principles di dalam domain SO.

Tabel 4.3 Hasil Kusioner Service Operation Principles — SO

Jawaban Jumlah

NO Kode 0| 1|2 |3 4 5 Total Partsipan Skor
1 SOPrin 1 5 20 5 4
2 SOPrin 2 5 20 5 4
3 SOPrin 3 1 15 5 3
4 SOPrin 4 1 15 5 3
5 SOPrin 5 5 10 5 2
6 SOPrin 6 5 10 5 2

7 SOPrin 7 1 4 19 5 3,8
8 SOPrin 8 5 20 5 4
9 SOPrin 9 5 20 5 4
10 SOPrin 10 5 20 5 4
11 SOPrin 11 5 10 5 2
12 SOPrin 12 5 10 5 2
13 SOPrin 13 5 10 5 2
14 SOPrin 14 5 10 5 2
15 SOPrin 15 5 5 5 1
16 SOPrin 16 5 10 5 2
17 SOPrin 17 5 5 5 1
18 SOPrin 18 5 20 5 4

Rata-Rata 2,55

Berdasarkan tabel 4.3 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses prinsip-
prinsip manajemen layanan dalam domain Service Operation yaitu 2,55. Nilai ini
berarti prinsip-prinsip yang dijalankan untuk mengoprasikan layanan Portal
Aplikasi sejauh ini telah memiliki prosedur yang jelas seperti adanya SOP (Standar
Operasional Prosedur) kinerja operasional pada layanan tersebut, tetapi untuk
pengkomunikasian belum dilaksanakan dengan baik bersama Stakeholder yang
ada untuk meningkat kinerja operasional layanan. Di dalam PDAM Kota malang,
layanan Tl yang ada telah menyeimbangkan antara pandangan Tl internet dengan
pandangan Bisnis Internal. Akan tetapi Komunikasi terjadi selama ini hanya
bersifat insindental yang artinya jika ada masalah dan perlu untuk membahasnya
bersama stakeholder.
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3. Service Operation Processes (SOPr)

Berikut adalah tabel maturity level proses-proses yang ada pada variabel
Service Operation Processes di dalam domain SO.

Tabel 4.4 Hasil Kuesioner Service Operation Processes — SO

Jawaban Jumlah
NO Kode 0 1 2 3 4 5 Total Partsipan Skor
1 SOPr 1 1 4 9 5 1,8
2 SOPr 2 5 10 5 2
3 SOPr 3 1 5 1,4
4 SOPr 4 1 5 1,4
5 SOPr 5 3 2 12 5 2,4
6 SOPr 6 4 1 3 5 0,6
7 SOPr 7 3 2 12 5 2,4
8 SOPr 8 1 3 1 6 5 1,2
9 SOPr 9 5 10 5 2
10 SOPr 10 5 5 5 1
11 SOPr 11 5 10 5 2
12 SOPr 12 5 10 5 2
13 SOPr 13 1 4 19 5 3,8
14 SOPr 14 5 20 5 4
15 SOPr 15 5 15 5 3
16 SOPr 16 5 15 5 3
17 SOPr 17 5 10 5 2
18 SOPr 18 5 10 5 2
19 SOPr 19 5 5 5 1
20 SOPr 20 5 10 5 2
21 SOPr 21 5 5 5 1
22 SOPr 22 5 15 5 3
23 SOPr 23 5 10 5 2
24 SOPr 24 5 20 5 4
25 SOPr 25 5 20 5 4
26 SOPr 26 5 15 5 3
27 SOPr 27 5 1
28 SOPr 28 5 1
29 SOPr 29 5 15 5 3
30 SOPr 30 5 5 5 1
31 SOPr 31 1 4 14 5 2,8
32 SOPr 32 5 5 5 1
33 SOPr 33 5 20 5 4
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Tabel 4.5 Hasil Kuesioner Service Operation Processes — SO (lanjutan)

lawaban Jumlah
NO Kode 0 1 | 2 3 4 5 Total Partsipan Skor
34 S0OPr 34 5 20 5 4
35 S0Pr 35 5 20 5 4
36 S0Pr 36 5 5 5 1
37 S0Pr 37 5 10 5 2
33 S0OPr 38 5 10 5 2
39 S0OPr 39 5 5 5 1
40 SOPr 40 5 10 5 2
41 S0Pr41 5 15 5 3
42 S0OPr42 5 20 5 4
43 SOPr 43 5 20 5 4
44 SOPr 44 5 20 5 4
45 S0OPr 45 5 1
45 S0OPr 45 5 1
47 S0OPr 47 5 15 5 3
43 SOPr 48 5 15 5 3
49 SOPr 49 5 20 5 4

Rata-Rata 2,34

Berdasarkan tabel 4.4, tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses
pengoperasian layanan dalam domain Service Stategi yaitu 2,34. Nilai ini
mengartikan bahwa hal-hal utama yang menjadi dasar untuk menjalankan layanan
Portal Aplikasi seperti, konsep dasar, tujuan, scope, fitur-fitur, manajemen
masalah, insiden, kebutuhan, dan akses telah di tetapkan dan dibuat tetapi belum
ada sosialisasi kepada bagian-bagian pengguna layanan Portal Aplikasi dan di
dalam pengoperasian masih perlu dilakukan pengukuran lebih lanjut terhadap
resiko penggunaan sistem dan penanganan insiden, karena selama ini penanganan
insiden belum ada manajemen tetap yang mengatur.
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4. Common Service Operation Activities (CSO)

Berikut adalah tabel maturity level proses-proses yang ada pada variabel
Common Service Operation Activities di dalam domain SO.

Tabel 4.6 Hasil Kuesioner Common Service Operation Activities — SO

Jawaban Jumlah
NO Kode 0 1 2 3 4 5 Total Partsipan Skor
1 CSO 1 5 15 5 3
2 CSO 2 5 5 1
3 CSO 3 5 5 1
4 CSO 4 5 5 1
5 CSO 5 5 20 5 4
6 CSO 6 5 5 5 1
7 CSO 7 5 15 5 3
8 CSO 8 5 15 5 3
9 CSO 9 5 15 5 3
10 CSO 10 5 15 5 3
11 CSO 11 5 5 5 1
12 CSO 12 5 5 1
13 CSO 13 1 4 13 5 2,6
14 CSO 14 5 15 5 3
15 CSO 15 1| 4 ) 5 1,8
Rata-Rata 2,1

Berdasarkan tabel 4.5 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses-proses
kegiatan operasi layanan Portal Aplikasi secara umum dalam domain Service
Operation yaitu 2,1 yang artinya beberapa hal seperti Back-up dan Print yang telah
ditetapkan sementara indikator untuk pengukuran ketersediaan alat Tl dan
Organisasi belum diterapkan serta belum di komunikasian secara baik dengan
seluruh Stakeholder. Selama ini kegiatan untuk pemaintauan layanan secara
teratur belum ada, jadi perlu ada satu tindakan yang mengarah ke hal tersebut
agar pelayanan menajamen layanan lebih efektif.
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5. Organising Service Operation (0SO)

Berikut adalah tabel maturity level proses-proses yang ada pada variabel
Organising Service Operation di dalam domain SO.

Tabel 4.7 Hasil Kuesioner Organising Service Operation — SO

Jawaban Jumlah
NO Kode 0 1 2 3 4 5 Total Partsipan Skor
1 0S01 5 5 5 1
2 0S0 2 5 5 5 1
3 0S0 3 5 15 5 3
4 0S0 4 5 15 5 3
5 0S0 5 5 15 5 3
6 0S0 6 5 15 5 3
7 0S0 7 5 15 5 3
8 0S0 8 5 20 5 4
9 0S0 9 5 15 5 3
10 0SO 10 5 15 5 3
11 0S0 11 5 5 5 1
12 0S0 12 1 4 14 5 2,8
13 0S0 13 1 4 14 5 2,8
14 0SO 14 1 4 14 5 2,8
15 0S0 15 1 4 14 5 2,8
16 0S0 16 1 4 14 5 2,8
17 0S0 17 1 4 14 5 2,8
18 0S0 18 1 4 14 5 2,8
19 0S0 19 5 15 5 3
20 0SO 20 5 15 5 3
21 0S0 21 5 15 5 3
22 0S0 22 5 5 5 1
23 0S0 23 5 15 5 3
Rata-Rata 2,65

Berdasarkan tabel 4.6 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses-proses
kegiatan operasi layanan Portal Aplikasi secara umum dalam domain Service
Operation yaitu 2,65. Nilai tersebut mengartikan bahwa pengorganisasian baik
didalam teknik manajemen ataupun sumber daya IT yang ada (seperti Service
Desk) yang diterapkan didalam layanan sistem ini telah memasuki tahap memiliki
mekanisme dan prosedur tata kelola manajemen TI karena selama ini layana
service desk dalam divisi PDAM kota Malang sudah di Handle oleh aplikasi
operasional yang ada di dalam Layanan Portal Aplikasi, tetapi belum diterapkan
komunikasi dan sosialisasi dalam kegiatan ini, sehingga perlu ditingkatkan lagi
untuk komunikasi serta sosialisasi agar dapat mencapai best practice dengan
menerapkan prinsip-prinsip governance TI.
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6. Service Operation Technology Consideration (SOTC)

Berikut adalah tabel maturity level proses-proses yang ada pada variabel
Service Operation Technology Consideration di dalam domain SO.

Tabel 4.8 Hasil Kuesioner Service Operation Technology Consideration — SO

Jawaban Jumlah
NO Kode 0| 1 2 3 4 | 5 | Total Partsipan | Skor
1 SOTC1 5 5 5 1
2 SOTC 2 5 15 5 3
3 SOTC3 5 15 5 3
4 SOTC 4 5 5 5 1
5 SOTC5 5 20 5 4
6 SOTC 6 5 15 5 3
7 SOTC 7 5 15 5 3
8 SOTC 8 5 20 5 4
5 SOTC9 1 4 14 5 2,8
10 SOTC 10 5 20 5 4
11 SOTC 11 5 20 5 4
12 SOTC 12 5 10 5 2
13 SOTC 13 5 15 5 3
14 SOTC 14 5 15 5 3
15 SOTC 15 5 15 5 3
16 SOTC 16 4 1 6 5 1,2
17 SOTC 17 5 15 5 3
18 SOTC 18 4 1 5 1,2
19 SOTC 19 4 1 6 5 1,2
20 SOTC 20 4 1 11 5 2,2
21 SOTC 21 4 1 16 5 3,2
Rata-Rata 2,66

Berdasarkan tabel 4.7 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses-proses
kegiatan operasi layanan Portal Aplikasi secara umum dalam domain Service
Operation yaitu 2,66. Artinya pertimbangan dalam menentukan teknologi operasi
layanan Portal Aplikasi dilihat proses pemakaian hardware yang diaatur di dalam
panduan/ SOP (Standar Opersional Prosedur). Selain indikator pemakaian
hardware dan software yang diatur, ada juga indikator eskalasi yang otomatis
dalam layanan Portal Aplikasi menjadi tolak ukur dari pertimbangan pemakaian
teknologi informasi didalam pengoperasian layanan Portal Aplikasi.

7. Implementing Service Operation (1SO)

Berikut adalah tabel maturity level proses-proses yang ada pada variabel
Implementing Service Operation di dalam domain SO.
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Tabel 4.9 Hasil Kuesioner Implementing Service Operation — SO

Jawaban Jumlah
NO Kode 2 3 4 Total Partsipan Skor
1 ISO 1 4 1 11 5 2,2
2 ISO 2 1 5 5 1
3 ISO 3 1 1 15 5 3
4 ISO 4 1 1 15 5 3
5 ISO 5 1 6 5 1,2
6 ISO 6 1 3 19 5 3,8
Rata-Rata 2,3

Berdasarkan Berdasarkan tabel 4.8 tingkat kematangan (Maturity Level) dari
proses-proses kegiatan operasi layanan Portal Aplikasi secara umum dalam
domain Service Operation yaitu 2,3. Nilai tersebut mengartikan bahwa proses
implementasi dalam mengelola perubahan sudah tercapai tahap dimonitoring
tetapi pengelolaan resiko dalam pelayanan operasi belum memiliki indikator
untuk pengukuran resiko agar dapat meminimalisir resiko.

Di bawah ini adalah gambar grafik mengenai nilai maturity level yang dihasilkan
dari setiap proses yang ada didalam variabel domain service Operation. Garis biru
menujukan titik nilai rata-rata tingkat kematangan yang dihasilkan dari kuesioner

domain SO.
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Gambar 4.6 Grafik Maturity Level Domain Service Operation

4.4.2 Hasil Maturity Level Domain Continual Service Improvement

Hasil maturity level dari domain Continual Service Improvement (CSl) yang
terdiri dari beberapa variabel yang dapat menggambarkan setiap proses yang
berkaitan dengan perbaikan layanan demi mendukung keberlangsungan hidup
dari sebuah layanan Tl menurut ITIL versi 3, dapat dilihat dari tabel-tabel variabel
beserta penjelasan dibawah ini:

1. Service Manajemen As A Practice (SMCSI)

Berikut adalah tabel maturity level dari proses-proses yang ada pada variabel
Service Manajemen As A Practice di dalam domain CSI.

Tabel 4.10 Hasil Kuesioner Service Manajemen As A Practice — CSI

Jawaban Jumlah
NO Kode 0| 1 2 3 4 5 Total Partsipan Skor
1 SMCSI 1 5 15 5 3
2 SMCSI 2 5 5 5 1
3 SMCSI 3 5 20 5 4
4 SMCSI 4 5 15 5 3
5 SMCSI5 | 5 0 5 0
6 SMCSI 6 5 15 5 3
7 SMCSI 7 5 15 5 3
8 SMCSI 8 5 15 5 3
Rata-Rata 2,5
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Berdasarkan tabel 4.9 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses praktis
manajemen layanan terkait layanan Portal Aplikasi dalam domain Continual
Service Improvement (CSl) yaitu 2,5. Nilai ini mengartikan bahwa perencanaan
untuk melakukan kegiatan yang terkait dengan keberlangsungan hidup layanan
Portal Aplikasi telah ditetapkan mekanisme prosedur seperti adanya beberapa
pendefinisan konsep yang matang untuk beberapa aplikasi yang ada pada Portal
Aplikasi, adanya pendefinisan tujuan, sasaran, dan ruang lingkup dari rencana CSI
layanan Portal Aplikasi, adanya proses pendistribusian layanan, adanya organisasi
Tl yang tersedia dalam proses operasi keberlangsungan hidup layanan Portal
Aplikasi. Hanya saja ada permasalahan muncul ketika beberapa partisipan merasa
mempunyai beberapa target yang persepsi yang berbeda dalam menyikapi target
yang ditentukan. Dan segala hal dasar yang telah di tetapkan harus mendapatkan
pengaturan dan pemonitoran yang berkelanjutan.

2. CSI Principles (CPr)

Berikut adalah tabel maturity level dari proses-proses yang ada pada variabel
CSl Principles di dalam domain CSI.

Tabel 4.11 Hasil Kuesioner CS/ Principles — CSI

Jawaban Jumlah
NO Kode 0 1 2 3 4 5 Total Partsipan Skor
1 CPr1 5 20 5 4
2 CPr 2 5 20 5 4
3 CPr3 5 20 5 4
4 CPr4 5 25 5 5
5 CPr5 5 15 5 3
6 CPr 6 5 15 5 3
7 CPr7 5 5 5 1
8 CPr8 5 15 5 3
9 CPr9 5 15 5 3
10 CPr 10 2 4 14 5 2,8
11 CPr11 5 15 5 3
12 CPr 12 5 15 5 3
13 CPr13 5 5 5 1
14 CPr14 5 5 5 1
15 CPr 15 5 5 5 1
16 CPr 16 5 5 5 1
Rata-Rata 2,6

Berdasarkan tabel 4.10 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses
praktis manajemen layanan terkait layanan Portal Aplikasi dalam domain
Continual Service Improvement (CSI) yaitu 2,6. Nilai ini berarti bahwa sebagian
besar dari prinsip-prinsip dasar untuk melakukan keberlangsungan hidup layanan
telah memiliki pendifinisan yang cukup jelas dan setiap perencanaan yang akan
diterapkan untuk layanan sudah ada beberapa yang memiliki standar, tetapi untuk
sosialisasi layanan kepada seluruh staff yang aktif serta pengguna sistem belum di
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terapkan secara penuh pada layanan Portal Aplikasi. Dan indikator-indikator
pengukuran dari perencanaan tersebut belum ada, indikator perlu diterapkan agar
dapat mengambangkan layanan sesuai dengan CSI pada program tata kelola TI
yang sesungguhnya dan menghasilkan transparency,accountability, dan fairness.

3. CSI Processes (CP)

Berikut adalah tabel maturity level dari proses-proses yang ada pada variabel
CSl Processes di dalam domain CSI.

Tabel 4.12 Hasil Kuesioner CSI Processes — CSI

Jawaban Jumlah

NO Kode 0 1 2 3 4 5 Total Partsipan Skor
1 CP1 5 5 5 1
2 CP2 5 5 5 1
3 CP3 5 5 5 1
4 CP4 5 5 5 1
5 CP5 5 5 5 1
6 CP6 5 15 5 3
7 cP7 5 20 5 4
8 CP8 5 15 5 3
9 CP9 5 15 5 3
10 CP 10 5 15 5 3
11 CP 11 5 15 5 3
12 CP 12 4 1 5 1,2
13 CP 13 5 1
14 CP 14 5 5 0
15 CP 15 5 5 1
16 CP 16 5 10 5 2
17 CP 17 5 20 5 4
18 CP 18 5 15 5 3
19 CP 19 5 15 5 3
20 CP 20 5 15 5 3
21 CP 21 5 15 5 3
22 CP 22 5 15 5 3
23 CP 23 5 20 5 4

Rata-Rata 2,26

Berdasarkan tabel 4.11 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses
praktis manajemen layanan terkait layanan Portal Aplikasi dalam domain
Continual Service Improvement (CSl) yaitu 2,26. Nilai ini mengartikan bahwa secara
keseluruhan dari proses-proses CS/ Processes telah ditetapkan dengan adanya
beberapa dokumentasi dari aplikasi pendukung operasional yang ada di dalam
lanyanan Portal Aplikasi. Tetapi terjadi beberapa berbedaan dalam pemahaman
tentang proses ini karena belum adanya indikator pengukuran pada proses ini,
terlihat dari beberapa perbedaan pada parsitipan dalam proses keberlangsungan
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hidup layanan sesuai dengan 7 langkah proses perbaikan dalam domain CSI.
Beberapa partisipan ada yang mengatakan hal tersebut telah mencapai tahap
defined dan beberapa partisipan lain mengatakan hal tersebut baru mencapai
initial. Jadi perlu adanya komunikasi yang lebih baik lagi antar staff meskipun
setiap staff memiliki peranan dan tanggung jawab yang berbeda agar seluruh staff
yang bertugas mengelola layanan Portal Aplikasi paham betul mengenai kondisi
nyata dari sistem yang sedang berjalan.

4. CSI Methods and Techniques (CMT)

Berikut adalah tabel maturity level dari proses-proses yang ada pada variabel
CSI Methods and Techniques di dalam domain CSI.

Tabel 4.13 Hasil Kuesioner CSI Methods and Techniques — CSI

Jawaban Jumlah
NO Kode 0| 1 2 3 4 5 Total Partsipan Skor
1 CMT 1 1 4 17 5 3,4
2 CMT 2 5 10 5 2
3 CMT 3 5 15 5 3
4 CMT 4 5 15 5 3
5 CMT 5 5 5 5 1
6 CMT 6 5 20 5 4
7 CMT 7 5 5 5 1
8 CMT 8 5 5 5 1
9 CMT 9 5 5 5 1
10 CMT 10 5 5 5 1
11 CMT 11 1| 4 4 5 0,8
12 CMT 12 5 15 5 3
13 CMT 13 5 5 5 1
14 CMT 14 5 5 1
15 CMT 15 5 1
16 CMT 16 5 15 5 3
17 CMT 17 5 5 5 1
18 CMT 18 5 15 5 3
Rata-Rata 1,88

Berdasarkan tabel 4.12 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses
praktis manajemen layanan terkait layanan Portal Aplikasi dalam domain
Continual Service Improvement (CSl) yaitu 2,26. Nilai ini mengartikan bawah
metode dan teknik untuk keberlangsungan hidup layanan Portal Aplikasi belum
ditetapkan dan belum ada prosesdur yang dibuat serta belum ada dokumentasi.
Seharusnya segala bentuk metode dan teknis yang digunakan harus memiliki
domentasinya agar jelas dan nantinya dapat di pertanggung jawabkan dalam
penyampaian informasi dalam bentuk laporan kepada stakeholder.
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5. Organising for CSI (OCSI)

Berikut adalah tabel maturity level dari proses-proses yang ada pada variabel
Organising for CSI di dalam domain CSI.

Tabel 4.14 Hasil Kuesioner Organising for CSI — CSI

Jawaban Jumlah
NO Kode 0| 1 2 3 4 5 Total Partsipan Skor
1 0CsI 1 5 15 5 3
2 0OCSI 2 5 5 5 1
3 0CsI 3 5 15 5 3
4 OCsl 4 5 15 5 3
5 OCSI 5 5 15 5 3
6 OCSI 6 5 15 5 3
7 OCSI 7 5 15 5 3
8 OCSI 8 5 15 5 3
9 0OCsI 9 5 5 5 1
10 0OCSI 10 5 15 5 3
11 0cCsl 11 5 5 5 1
Rata-Rata 2,45

Berdasarkan tabel 4.13 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses
praktis manajemen layanan terkait layanan Portal Aplikasi dalam domain
Continual Service Improvement (CSl) yaitu 2,45. Nilai tersebut mengartikan bahwa
manajemen organisasi telah terdokumentasi dengan adanya prosedur yang sudah
ditetapkan, tetapi belum memiliki komunikasi yang baik dalam pengaturan setiap
peran dari manajer dan stakeholder.
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6. CSI Technology Consideration (CTC)

Berikut adalah tabel maturity level dari proses-proses yang ada pada
variabel CSI Technology Consideration di dalam domain CSI.

Tabel 4.15 Hasil Kuesioner CSI Technology Consideration — CSI

Jawaban Jumlah
NO Kode 0 1 2 3 4| 5 Total Partsipan Skor
1 CTC1 5 15 5 3
2 CTC?2 5 15 5 3
3 CTC3 5 15 5 3
4 CTC4 5 15 5 3
5 CTC5 5 15 5 3
6 CTC6 5 15 5 3
7 CTC7 5 15 5 3
8 CTC 8 5 15 5 3
9 CTCH9 5 15 5 3
10 CTC 10 5 15 5 3
11 CTC11 5 15 5 3
12 CTC 12 5 5 5 1
13 CTC 13 5 20 5 4
14 CTC 14 5 15 5 3
15 CTC 15 5 15 5 3
Rata-Rata 2,93

Berdasarkan tabel 4.14 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses
praktis manajemen layanan terkait layanan Portal Aplikasi dalam domain
Continual Service Improvement (CSI) yaitu 2,93. Nilai tersebut dapat
mengartikan bahwa penggunaan teknologi dalam mendukung proses CSI dari
layanan Portal Aplikasi telah ditetapkan. Sebagian penggunaan teknologi telah
dikomunikasikan dengan baik dan fungsi dari teknologi tersebut dicatat dalam
dokumentasi. Tetapi dalam penggunaan too/ untuk memanajemen proyek dan
layanan secara keseluruhan memiliki presepsi yang berbeda. Beberapa
partisipan menilai penggunaan alat dalam manajemen proyek untuk
mendukung proses CS| dari Portal Aplikasi telah mencapai tahap terukur dan
termonitor dengan baik sedangkan beberapa partisipan mengatakan bahwa
proses ini masih dalam pendefinisan dan belum dilakukan monitorong.
Kemudian untuk penggunaan alat dalam manajemen proyek dalam mendukung
kegiatan CSl darilayanan Portal Aplikasi perlu di adakanya komunikasi yang baik
pada proses ini agar dapat mendukung secara penuh kegiatan CSI pada layanan
Portal Aplikasi.
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7. Implementing CSI (ICSI)

Berikut adalah tabel maturity level dari proses-proses yang ada pada variabel
Implementing CSI di dalam domain CSI.

Tabel 4.16 Hasil Kuesioner Implementing CSI — CSI

Jawaban Jumlah
NO Kode 0 1 2 3 4 5 Total Partsipan Skor
1 ICSI 1 5 15 5 3
2 ICSI 2 5 15 5 3
3 ICSI 3 5 5 5 1
4 ICSI 4 5 15 5 3
5 ICSI 5 5 15 5 3
6 ICSI 6 5 15 5 3
7 ICSI 7 5 5 5 1
Rata-Rata 2,42

Berdasarkan tabel 4.15 tingkat kematangan (Maturity Level) dari proses
praktis manajemen layanan terkait layanan Portal Aplikasi dalam domain
Continual Service Improvement (CSl) yaitu 2,42. Artinya mekanisme prosedur
dalam pengimplementasian CSI untuk layanan Portal Aplikasi beberapa aplikasi
sudah di tetapkan. Seperti pemenuhan dan pengidentifikasian mengenai peranan
penting dari CSI. Tetapi belum di komunikasikan kepada staff dan stakeholder.
Sistem pelaporan sampai dengan tata kelola dari pandangan strategis dan sudah
terdokumentasi, tetapi sistem pendekatan layanan belum ada prosedur yang di
tetapkan.

Di bawah ini adalah gambar grafik mengenai nilai maturity level yang dihasilkan
dari setiap proses yang ada di dalam variabel domain Continual Service
Improvement. Garis berwarna biru menunjukkan titik-titik nilai rata-rata tingkat
kematangan yang dihasilkan dari kuesioner domain CSI.
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4.5 Temuan Hasil Audit

Dalam sub-bab ini akan membahas beberapa temuan hasil dari audit yang
dilakukan dengan proses penyebaran kuesioner dan wawancara, adapun temuan-
temuannya sebagai berikut:

1. Service Operation

a. Service Management as a pratice

Proses yang berjalan terkait daur hidup layanan Portal Aplikasi belum
dapat diukur dengan jelas dengan hitungan yang relevan karena belum
adanya standarisasi yang mengatur

Belum adanya proses yang jelas mengenai manajemen insiden dan
manajemen masalah pada layanan Portal Aplikasi, antipasi hal tersebut
belum dilakukan dokumentasi.

Divisi SIM PDAM Kota Malang baru mendefinisikan Service Desk pada
layanan Portal Aplikasi tetapi belum diterapkan, karena masih bentuk
dokumen mentah serta perlu dilakukan pembuatan SOP yang mengatur
Service Desk.

Pada manajemen teknis dalam pengoperasian layanan Portal Aplikasi
terutama pada penggunaan aplikasi yang ada di dalamnya belum ada
diterapkan SOP secara keseluruhan.
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. Service Operation Principles

Pada penerapan teknologi yang ada atau layanan Tl yang ada, SDM yang
ada di PDAM Kota Malang belum seluruhnya sadar tarkait layanan Portal
Aplikasi adalah sebagai kepentingan bisnis jangka panjang.

Belum adanya pemantauan secara rutin terkait pengoperasian layanan
Portal Aplikasi kesuluh pengguna.

Pertemuan operasional dengan bagian atau departemen yang dimiliki
divisi SIM PDAM Kota malang belum dilakukan secara teratur dan
terstruktur, hanya bersifat insendental karena belum adanya SOP yang
mengaturnya.

Dokumen perencanaan aplikasi yang diatur dalam manajemen belum
dilakukan pemeliharaan secara aman dan rapi, masih hanya bersifat
terpusat tanpa adanya standart yang mengatur.

Service Operation Processes

Proses notification dan detection kegiatan sudah ada aplikasi pendukung
yaitu work order tetapi hanya sebatas aplikasi belum ada dokumentasi
pendukung terkait aplikasi pendukung.

Belum adanya proses penyaringan kegiatan, sehingga mempengaruhi
pemilihan kegiatan yang dirasa efektif dan efisien.

Belum di definisikanya proses penggerak, input, output dan antarmuka
dari manajemen peristiwa pada layanan Portal Aplikasi.

Kegiatan dari proses identifikasi insiden, penyelesaian insiden,
pengkategorian insiden, penentuan prioritas insiden, diagnosa awal dan
investigasi belum di tentukan, sehingga layanan Portal Aplikasi belum
ekfetif terkait penanganan insiden.

Laporan mengenai manajemen informasi dan manajemen insiden dari
layanan Portal Aplikasi belum diterapkan, dan belum terdokumentasi,
tetapi dari pihak divisi SIM PDAM Kota Malang sudah melakukan
pembahasan terkait hal itu.

Belum adanya kegiatan dari pemilihan menu, persetujuan mengenai
keuangan dari layanan Portal Aplikasi, karena selama ini persetujuan
keuangan hanya lewat direksi atau pimpinan perusahaan.

Divisi SIM PDAM Kota Malang belum memiliki Known Error Database
untuk memungkinkan diagnosis dan penyelesaian masalah yang lebih
cepat.

Sudah adanya KPI tetapi belum adanya standar khsusu yang mengatur
aplikasi pendukung KPI.

Proses pemenuhan kebutuhan layanan Portal Aplikasi belum di
definisikan dengan jelas serta belum ada dokumentasi yang mengatur.
Kegiatan dari proses identifikasi masalah, penyelesaian masalah,
pengkategorian masalah, penentuan prioritas masalah, diagnosa awal
dan investigasi belum di tentukan, sehingga layanan Portal Aplikasi
belum ekfetif terkait penanganan masalah.
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Belum dilakukan proses untuk menentukan spesfikasi aktivitas ulasan
masalah utama dan deteksi eror dalam lingkungan pengembang dari
layanan Portal Aplikasi.

Laporan mengenai manajemen informasi dan manajemen masalah dari
layanan Portal Aplikasi belum diterapkan, dan belum terdokumentasi,
tetapi dari pihak divisi SIM PDAM Kota Malang sudah melakukan
pembahasan terkait hal itu.

Belum adanya definisi terkait Triggers, input, output dan antarmuka dari
manajemen akses layanan portal aplikais.

Common Service Operation Aktivities

Pemantauan dan pengendalian terahadap layanan Portal Aplikasi hanya
bersifat insindental dan belum dilakukan secara teratur serta perlunya
dibuat SOP untuk mengatur hal tersebut.

Belum adanya perhitungan dalam kegiatan operasional yang lebih
spesifik misalnya status integrasi sistem untuk memastikan bahwa
konsisi sudah terpenuhi, dan penggunaan memori dalam jaringan yang
ada.

Belum diterapkanya IT policy pada divisi SIM PDAM Kota Malang, sampai
saat ini masih dalam tahap penyusunan.

Kegiatan pemantauan dalam mengubah output menjadi informasi belum
di terapkan, informasi yang diolah dari outpun berguna untuk dijadikan
informasi yang disebarluaskan ke departemen serta dapat menentukan
informasi mana yang terbaik untuk digunakan.

Belum adanya kegiatan pengelolaan untuk mendefinisikan apa yang
perlu dipantau dalam lingkungan internal maupun eksternal.

Kegiatan terkait pemantauan dalam lingkungan pengujian, pengelolaan
laporan, dan audit operasi layanan Portal Aplikasi belum diterapkan.

Organising Service Operation

Pendefinisian mengenai fungsi, peran, dan tujuan mengenai Service Desk
masih pada tahap penyusunan prosedur.

Belum dibuatkan prosedur terakit pengelolaan pegawai outsourcing,
ketika dirasa perlu membutuhkan pegawai dari luar untuk
mengoperasikan Service Desk.

Di dalam prosedur SIM belum ada proses atau dokumentasi yang
menjelaskan tentang peran Service Desk.

Service Operation Technology Consideration

Pihak divisi SIM PDAM belum terintegrasi dengan teknologi manajemen
Tl secara menyeluruh, hanya beberapa aplikasi yang sudah terintegrasi.
Divisi SIM PDAM Kota Malang belum menerapkan known erorr database.
Belum adanya service desk untuk melakukan pencatatan dan
pengelolaan segala insiden, melayani permintaan layanan dan
permintaan akses dari pengguna layanan Portal Aplikasi.

Implementing Service Operation
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Belum adanya kegiatan pemantauan dan pengelolaan, pemantauan
selama ini hanya dilakukan lewat aplikasi pendukung, tetapi belum
adanya SOP yang mengatur aplikasi pendukung tersebut.

Kegiatan pengukuran terhadap keberhasilan perubahan vyang
dilakukan operasi layanan aplikasi belum dilakukan dokumentasi
yang jelas.

Belum dilakukan pembuatan SOP terkait kegiatan pemeriksaan
ijin/lisensi terkait pengembangan dan kapasitas sistem pada layanan
Portal Aplikasi dengan melakukan perencanaan dan implementasi
layanan Portal Aplikasi.

2. Continual Service Improvement
a. Service Management as a practice

Belum adanya aktivitas yang dilakukan Divisi SIM PDAM Kota Malang
untuk mengukur proses pendistribusian layanan Portal Aplikasi
sehingga perlu dibuatkan dokumen serta SOP yang mengatur
kegiatan proses tersebut.

Sudah adanya perencanaan terkait peningkatan layanan secara
berkelanjutan untuk Portal Aplikasi tetapi belum didukung dengan
komunikasi yang jelas dan dokumen masih belum dibuat secara
keseluruhan.

Belum sama sekali adanya kegiatan dari divisi SIM PDAM Kota malang
terkait dengan perbaikan dan pemeliharaan layanan, serta
pendefinisian/perhitungan ROl atau biaya dari layanan Portal
Aplikasi.

b. CSI Principles

Sudah dibuatkan standart yang berlaku tetapi belum adanya
kesadaran secara penuh dari seluruh staff Divisi SIM PDAM Kota
Malang bahwa organisasi Tl menjadi penyedia layanan untuk
pentingan bisnis dalam rangka implementasi CSI pada layanan Portal
Aplikasi.

Sudah adanya katalog layanan, tetapi belum dilakukan dokumentasi
secara rinci pada setiap layanan yang ditawarkan, atau dalam hal ini
adalah aplikasi yang ada di dalam Portal Aplikasi.

Belum mendefinisikan baseline , 7 langkah perbaikan serta
pengunaan banchmark , perlu dibuatkanya dokumentasi terkait hal
tersebut.

Belum menerapkan kerangka kerja yang mendukung, model, standar
dan sistem kualitas yang telah berjalan saat ini, sehingga perlu
dibuatkannya standar yang mengatur hal tersebut.

c. CSl Processes

Belum terdapat pendefinisian yang jelas, mengenai penentuan
proses apa yang harus di ukur, dan di ukur yang meliputi proses
pengumpulan data, cara pengumpulan data, bagaimana cara
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memproses data, menganalisis data, menyajikan dan menggunakan
informasi dengan menggunakan 7 langkah proses perbaikan.

Divisi SIM PDAM Kota Malang belum menentukan model business
case untuk perhitungan ROl dan manfaat dari dilaksanakannya
perbaikan layanan Portal Aplikasi, sehinggan perlu dibuatkan
dokumentasi yang berisi perhitungan tersebut.

Belum adanya dokumentasi serta tindakan untuk pengevaluasian
dampak yang ditimbulkan dari kesalahan layanan Portal Aplikasi
dengan peningkatan layanan berkelanjutan.

Belum adanya kegiatan untuk perhitungan nilai investasi dan payback
time terkait manfaat biaya pada layanan Portal Aplikasi.

Divisi SIM PDAM Kota Malang belum mengetahui dan mengukur
manfaat ITIL yang didapat untuk keuntunga bisnis yang sedang
berjalan.

d. CSI Method and Techniques

Divisi SIM PDAM Kota Malang belum pernah melakukan analisis
kesenjangan (gap) yang ada pada layanan Portal Aplikasi.

Belum adanya kegiatan atau aksi dari pihak Divisi SIM PDAM Kota
malang yang berkaitan dengan mengetahui manfaat dan siapa yang
terlibat dalam bencmarking layanan Portal Aplikasi.

Belum dilakukan pengukuran semacam balance scorecard untuk
mengukur dan melaporkan apakah layanan Portal Aplikasi sudah
mencapai tujuan sesuai dengen KPI yang sudah dibuat.

Belum adanya dokumentasi serta standar yang dibuat untuk
mengalisiss kegagalan yang berfungsi untuk mengidentifikasi
penyebab adanya gangguan pada layanan Portal Aplikasi.

SOP terkait aktivitas dari proses pengamatan teknis pada layanan
Portal Aplikasi masih sampai tahap penyusunan dan belum
diterapkan.

Divisi SIM PDAM Kota Malang belum melakukan integrasi dengan
business Continuity management dan menajemen resiko terkait
dengan layanan Portal Aplikasi.

e. Organising for CSI

Divisi SIM PDAM Kota Malang belum mendifisinkan data apa yang
harus diukur, sehingga perlu dibuatkan standar yang jelas mengenai
hal tersebut.

Belum ditentukanya Process Owner untuk memastikan agar proses
sesuai dengan tujuan yang sudah ditentukan.

Divisi SIM PDAM Kota Malang belum melakukan pendefinisian yang
jelas terkait dengan perang sesuai sistem analis untuk melakukan
pelaporan dan mengukur peningkatan layanan secara berkelanjutan
pada layanan Portal Aplikasi.
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f.  CSI Technology Consideration
e Divisi SIM PDAM Kota Malang belum menggunakan tools untuk
pengujian manajemen sofware dan kemanan pada layanan porta
aplikasi.
g. Implementing CSI
e Belum adanya penerapan untuk pendekatan layanan sebagai dasar
untuk implementasi CSI pada layanan Portal Aplikasi, sehingga pelu
adanya standar yang berlaku untuk hal tersebut.
e Belum seluruhnya dan belum siap menerapkan change management
best practice karena masih banyak beberapa aspek yang belum
terpenuhi dalam penerapan CSI pada Divisi SIM PDAM Kot Malang.
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BAB 5 PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS

5.1 Analisis Maturity Level

Di dalam sub-bab ini akan membahas mengenai hasil analisis dari kegiatan
data yang dibahas di dalam bab sebelumnya yaitu, pembagian kuesioner
terhadap 5 (lima) orang internal Divisi SIM PDAM Kota Malang yang ikut
mengelola layanan Portal Aplikasi, yang menghasilkan nilai Maturity Level pada
setiap proses yang ada di dalam setiap domain. Selain itu, kegiatan wawancara
dengan manager serta staff Divisi SIM PDAM Kota Malang juga dilakukan sebagai
faktor penguat dari isi kuesioner dan melakukan pengamatan terhadap layanan
tersebut.

Dari isian kuesioner serta wawancara yang dilakukan ditemukan sedikit
perbedaan yang bisa disebut dengan kesenjangan. Maka dari itu tindakan untuk
menganalisis hasil pengumpulan data ini perlu dilakukan agar dapat
menghasilkan rekomendasi yang sesuai nantinya. Nilai dari kuesioner yang tidak
sesuai dengan kenyataan yang terlihat, akan diturunkan sesuai dengan hasil
wawancara dan pengamatan yang dilakukan. Penurunan nilai akan disesuaikan
dengan nilai yang akan dihasilkan dari analisis kuesioner dengan wawancara,
kemudian nilai tersebut disesuaikan dengan setiap proses yang ada di dalam
domain Service Operation dan Service Improvement ITIL versi 3.
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5.1.1 Analisis Maturity Level Domain Service Operation (SO)

Pada Sub-bab ini akan menampilkan detail nilai tingkat kematangan saat
ini yang ada pada domain SO yang hasilnya didapat dari kuesioner yang
dibagikan ke responden, kemudian nilai tersebut akan disesuaikan dengan
kenyataan yang dilihat dari hasil wawancara.

1. Bertikut tabel 5.1 adalah gambarakan nilai-nilai pada proses variabel

Service Management as a Practice

Tabel 5.1 Analisis Service Management as a Practice

Current
Kode Maturity Level | Maturity Level To be Kesenjangan
SMSO 1 2 2 4 2
SMSO 2 1 1 3 2
SMSO 3 1,8 2 4 2
SMSO 4 2 2 4 1
SMSO 5 1 1 4 3
SMSO 6 1 1 3 2
SMSO 7 2 2 4 2
SMSO 8 1 1 3 2
SMSO 9 1 1 3 2
SMSO 10 4 2 4 2
SMSO 11 1 1 4 3
Average Score 1,6 1,4 3,5 2,1

Berdasarkan tabel 5.1 dapat diperoleh analisis bahwa nilai rata-rata
kesenjangan adalah 2.00 yang artinya di dalam beberapa proses seperti
pendefinisian layanan, fungsi layanan, target, serta manajemen insiden
masih pada tahap dokumentasi tanpa adanya komunikasi terhadap
stakeholder dan belum dilakukan secara berulang. Belum adanya fungsi
dan tanggung jawab yang jelas mengenai Service Desk yang ada
mempengaruhi kegiatan operasional layanan pada Portal Aplikasi.
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2. Berikut tabel 5.2 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel
Service Operation Principles :

Tabel 5.2 Analisis Service Operation Principles

Current
Kode Maturity Level | Maturity Level To be Kesenjangan

SOPrin 1 4 2 2
SOPrin 2 4
SOPrin 3 3
SOPrin 4 3
2
2

SOPrin 5
SOPrin 6
SOPrin 7 3,8
SOPrin 8
SOPrin 9
SOPrin 10
SOPrin 11
SOPrin 12
SOPrin 13
SOPrin 14
SOPrin 15
SOPrin 16
SOPrin 17
SOPrin 18
Average Score 2,7 2 3,8 1,5
Berdasarkan tabel 5.2 dapat diperoleh analisis bahwa nilai rata-rata
kesenjangan adalah 1,5 yang artinya di dalam beberapa point seperti
keseimbangan pandangan antara Tl internal dan external, keseimbangan
biaya yang di keluarkan masih pada proses dokumentasi dan belum adanya
indikator untuk melakukan monitoring terhadap proses tersebut, serta ROI
juga belum ada indikator untuk keberhasilan pakah biaya yang di keluarkan
itu sesuai. Divisi SIM PDAM Kota Malang juga belum mengoptimal atau belum
ada panduan khusus yang dapat dilakukan secara berulang terkait pertemuan
antara tim operasi layanan.
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3. Berikut tabel 5.3 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel
Service Operation Procesess

Tabel 5.3 Analisis Service Operation Procesess

Maturity Current
Kode Level Maturity Level | To be | Kesenjangan
SOPr1 1,8 1 4 3
SOPr2 2 2 4 2
SOPr 3 1,4 1 4 3
SOPr4 1,4 1 3 2
SOPr5 2,4 2 4 2
SOPr 6 0,6 1 3 2
SOPr7 2,4 2 4 2
SOPr 8 1,2 1 3 2
SOPr9 2 2 4 2
SOPr 10 1 1 3 2
SOPr 11 2 2 4 2
SOPr 12 2 2 4 2
SOPr 13 3,8 3 4 1
SOPr 14 4 3 4 1
SOPr 15 3 3 4 1
SOPr 16 3 3 4 1
SOPr 17 2 2 4 2
SOPr 18 2 2 4 2
SOPr 19 1 1 3 2
SOPr 20 2 2 4 2
SOPr 21 1 1 3 2
SOPr 22 3 2 4 2
SOPr 23 2 2 4 2
SOPr 24 4 3 4 1
SOPr 25 4 3 4 1
SOPr 26 3 2 4 2
SOPr 27 1 1 3 2
SOPr 28 1 1 3 2
SOPr 29 3 3 4 1
SOPr 30 1 1 3 2
SOPr 31 2,8 2 4 2
SOPr 32 1 1 3 2
SOPr 33 4 3 4 1
SOPr 34 4 3 4 1
SOPr 35 4 3 3 0
SOPr 36 1 1 3 2
SOPr 37 2 2 4 2
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Tabel 5.4 Analisis Service Operation Procesess (lanjutan)

Maturity Current
Kode Level Maturity Level | To be | Kesenjangan
SOPr 338 2 2 4 2
SOPr 33 1 1 ) ]
SOPr &0 2 F 4 2
SOPr 41 3 2 4 2
SOPr 42 4 z 4 1
SOPr 43 4 ) 4 1
SOPr 44 4 3 4 1
SOPr 45 1 1 ] 2
SOPr 45 1 1 z 2
SOPr 47 3 2 4 2
SOPr 43 3 3 4 1
SOPr 43 4 ] 4 1
Averoge Score 2 2 3,6 1,6

Berdasarkan tabel 5.3 dapat diperoleh analisis bahwa nilai rata-rata
kesenjangan adalah 1,6 yang artinya di dalam proses seperti manajemen
peristiwa, penyaringan kegiatan, manajemen insiden, pemenuhan
permintaan, manajemen masalah, manajemen akses sudah sampai tahap
dokumentasi serta ada aplikasi pendukung untuk mendukung proses
tersebut. Belum ada optimasi atau evaluasi dari hasil dokumentasi yang
sudah dibuat, yang seharusnya dokumen evaluasi bisa dibuat dengan KPI
yang sudah ada.

70



4. Berikut tabel 5.4 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel

Common Service Operation Activities :

Tabel 5.5 Analisis Common Service Operation Activites

Current Maturity
Kode Maturity Level Level To be Kesenjangan
CSO 1 3 2 4 2
CSO 2 1 1 3 2
CSO 3 1 1 3 2
CS0 4 1 1 3 2
CSO 5 4 2 4 2
CSO 6 1 1 3 2
CSO 7 3 3 4 1
CSO 8 3 3 4 1
CS0 9 3 2 4 2
CSO 10 3 3 4 1
CSO 11 1 1 3 2
CSO 12 1 1 3 2
CSO 13 2.6 2 4 2
CSO 14 3 3 4 1
CSO 15 1.8 1 3 2
Average Score 2,1 1,8 3,53 1,7

Berdasarkan tabel 5.4 dapat diperoleh analisis bahwa nilai rata-rata
kesenjangan adalah 1.7 yang artinya di dalam proses seperti pengukuran
informasi dengan KPl serta dokumentasi terkait database, hardware,
software, networks. Dokumentasi belum dilakukan secara keseluruhan
untuk dapat membantu ketika proses tersebut dilakukan berulang serta
dilakukan proses evaluasi layanan.
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5. Berikut tabel 5.5 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel

Organising Service Operation :

Tabel 5.6 Analisis Organising Service Operation

Current Maturity
Kode Maturity Level Level To be Kesenjangan
0S01 1 1 3 2
0S0 2 1 1 3 2
0S0 3 3 3 4 1
0S0 4 3 3 4 1
0SO 5 3 3 4 1
0SO 6 3 2 4 2
0S0O 7 3 2 4 2
0SO 8 4 2 4 2
0S0 9 3 2 4 2
0S0 10 3 2 4 2
0S0 11 1 1 3 2
0S0 12 2,8 2 4 2
0S0 13 2,8 2 4 2
0S0 14 2,8 2 4 2
0S0 15 2,8 2 4 2
0S0 16 2,8 2 4 2
0S0 17 2,8 2 4 2
0S0 18 2,8 2 4 2
0S0 19 3 3 4 1
0S0 20 3 3 4 1
0S0 21 3 3 4 1
0S0 22 1 1 3 2
0S0 23 3 2 4 2
Average Score 3 2 3,8 1,8

Berdasarkan tabel 5.4 dapat diperoleh analisis bahwa nilai rata-rata
kesenjangan adalah 1.7 yang artinya di dalam beberapa proses seperti
Service Desk, pihak Divisi SIM PDAM Kota Malang menggunakan pegawai/
staff yang ada didalam divis tersebut tidak menggunakan jasa pegawai lain,
kecuali maintenance server. Service Desk / Help Desk terkait layanan Portal
Aplikasi saat ini dibantu dengan aplikasi Work Order untuk pemantauan
kerja layanan serta terintegrasi seluruh aplikasi yang ada untuk dapat di
lihat beberapa transaksi seperti keluah pelanggan, keluhan error aplikasi
serta update stock pergudangan. Di dalam proses manajemen teknis juga
sudah sampai tahap dokumentasi berupa sasaran mutu berisi tentang
parameter dan laporan bulanan tetapi belum dilakukan komunikasi yang

jelas dengan pengguna layanan Portal Aplikasi.
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6. Berikut tabel 5.6 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel

Service Operation Technology Consideration :

Tabel 5.7 Analisis Service Operation Technology Consideration

Current Maturity
Kode Maturity Level Level To be Kesenjangan
SOTC1 1 1 3 2
SOTC 2 3 3 4 1
SOTC3 3 3 4 1
SOTC 4 1 1 3 2
SOTC5 4 2 4 2
SOTC 6 3 2 4 2
SOTC7 3 2 4 2
SOTC 8 4 3 4 1
SOTC 9 2,8 2 4 2
SOTC 10 4 2 4 2
SOTC 11 4 3 4 1
SOTC 12 2 1 3 2
SOTC 13 3 2 4 2
SOTC 14 3 2 4 2
SOTC 15 3 2 4 2
SOTC 16 1,2 1 3 2
SOTC 17 3 2 4 2
SOTC 18 1,2 1 3 2
SOTC 19 1,2 1 3 2
SOTC 20 2,2 2 4 2
SOTC 21 3,2 2 4 2
Average Score 3 2 3,7 1,8

Berdasarkan tabel 5.6 dapat diperoleh analisis bahwa nilai rata-rata
kesenjangan adalah 1,8 yang artinya di dalam beberapa proses seperti
adanya aplikasi mendukung untuk menangani manajemen insiden,
pemenuhan permintaan yaitu work order tetapi belum adanya indikator
yang jelas untuk mengukur keberhasilan proses tersebut, untuk
manajemen perubahan belum ada aplikasi pendukung hanya berupa
dokumen perancangan pembuatan aplikasi ketika dirasa aplikasi tersebut
memang perlu di ubah, tetapi hal tersebut bersifat jarang dilakukan di
Divisi SIM PDAM. Dalam proses perencanaan IT untuk mendukung Service
Management sudah ada dokumen serta SOP berupa dokumen business
plan tetapi belum menyeluruh diterapkan karena kurangnya komunikasi
yang terjadi antara stakeholder.
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7. Berikut tabel 5.7 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel
Implementing Service Operation

Tabel 5.8 Analisis Implementing Service Operation

Current
Maturity Maturity
Kode Level Level To be Kesenjangan
ISO 1 2,2 2 4 2
ISO 2 1 1 3 2
ISO 3 3 2 4 2
ISO 4 3 2 4 2
ISO 5 1,2 1 3 2
ISO 6 3,8 2 4 2
Average Score 2 2 3,6 2

Berdasarkan tabel 5.7 dapat diperoleh analisis bahwa nilai rata-rata
kesenjangan adalah 2,00 yang artinya di dalam beberapa proses seperti
penilaian dan pengololaan resiko yang sudah terdokumentasikan berupa
laporan tiap bulan yang dibuat oleh Divis SIM PDAM Kota Malang, tetapi
untuk pengukurang ketika adanya perubahan layanan Portal Aplikasi masih
belum ada dokumentasi yang dibuat, hanya berupa perintah sewaktu-
waktu tanpa adanya standarisasi yang jelas, adanya pengaturan waktu
dalam melakukan pengembangan layanan Portal Aplikasi berupa aplikasi
redmine untuk memantau timeline yang sudah dibuat.
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Berikut garfik dari analisis maturity level domain Service Operation :

Analisa Maturity Level Domain Serivice Operation

Gambar 5.1 Grafik Analisis Maturity Level Domain Service Operation

Dari gambar 5.1, analisis tiap subdomain pada SO terhadap 7 variable proses
yang ada di dalamnya yakni Service Management as a practice, Service Operation
Principles, Service Operation Processes, Common Service Operation Activities,
Organising Service Operation, Service Operation Technology Consideration, dan
Implementing Service Operation. Secara keseluruhan nilai rata-rata kesenjangan
mencapai 1,7. Nilai tersebut mengartikan bahwa proses-proses manajemen
layanan yang diterapkan pada layanan Portal Aplikasi masik pada tahap telah
dilakukan dokumentasi dan standarisasi yang berulang tetapi belum adanya
komunikasi yang dilakukan secara menyeluruhan serta pelatihan dalam
penerapannya, terutama komunikasi dengan stakeholder belum teratur hanya
bersifat insindental, serta belum ada tindakan untuk peningkatan
pengenalan/penggunaan sistem secara efektif hanya bersifat insindental saja.
Untuk mencapai nilai harapan yang diharapkan, akan diberikan rekomendasi yang
disesuaikan dengan kebutuhan dari setiap proses yang ada di dalam domain SO.
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5.1.2 Analisis Maturity Level Continual Service Improvement (CSI)

Pada sub-bab ini akan memperlihatkan nilai dari current level yang terjadi di
dalam domain CSI yang dihasilkan dari kuesioner, kemudian nilai tersebut
disesuaikan dengan kenyataan yang dilihat dari hasil wawancara.

1. Berikut tabel 5.8 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel

Service Management as a practice

Tabel 5.9 Analisis Service Management as a practice

Maturity Current Maturity
Kode Level Level To be Kesenjangan
SMCSI 1 3 3 4 1
SMCSI 2 1 1 3 2
SMCSI 3 4 3 4 1
SMCSI 4 3 2 4 2
SMCSI 5 0 0 2 2
SMCSI 6 3 2 4 2
SMCSI 7 3 3 4 1
SMCSI 8 3 2 4 2
Average Score 2,5 2 3,6 1,6

Berdasarkan tabel 5.8 proses pada variabel ini diperoleh nilai rata-rata
current maturity level adalah 2, yang artinya Divisi SIM sudah mengetahui
secara jelas konsep dari layanan Portal Aplikasi seperti tujuan, ruang lingkup
CSI dan target terakit jenis layanan yang digunakan. Divisi SIM PDAM sudah
melakukan pengukuran terkait proses tersebut berupa dokumen sasaran
mutu, hanya saja dokumen tersebut tidak dilakukan peningkatan untuk
evaluasi peningkatan sistem kedepan. Pada bagian perhitugan ROI, Divisi SIM
tidak melakukan perhitungan tersebut karena dianggap bukan termasuk
tanggung jawab di dalamnya, Divisi SIM hanya bertugas membuat aplikasi
ketika divisi lain membutuhkan. Belum adanya dokumen terkait definisi atau
catatan terkait finansial, inovasi dan keuntungan membuat divisi SIM sulit
untuk mengukur keberhasilan layanan ditingkat finansial.
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2. Berikut tabel 5.9 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel CS/
Principles

Tabel 5.10 Analisis CSI Principles

Maturity Current Maturity
Kode Level Level To be Kesenjangan

CPr1 4 2 2
CPr2
CPr3
CPr4
CPr5
CPr6
CPr7
CPr 8
CPr9
CPr 10
CPr11
CPr 12
CPr 13
CPr 14
CPr 15

CPr 16
Average
Score 2,6 1,6 3,6 1,9

Berdasarkan tabel 5.9 proses pada variabel ini diperoleh nilai rata-rata current
maturity level adalah 1,6, yang dapat dianalisis bahwa divisi SIM masih kurang
dalam membuat dokumentasi atau standarisasi untuk menggambarkan prinsip
dari CSI, sepertinya halnya standarisasi menerapkan proses 7 langkah perbaikan,
belum adanya pemantauan secara berkelanjutan, model, kualitas dari sebuah
layanan, dan perencanaan proses CSI yang sejalan dengan kerangka kerja sebuah
tata kelola Tl yang di jalankan.
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3. Berikut tabel 5.10 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel

CSl  Processes

Tabel 5.11 Analisis CSI Processes

Current Maturity
Kode Maturity Level Level To be Kesenjangan
CP1 1 1 3 2
CP2 1 1 3 2
CP3 1 1 3 2
CP4 1 1 3 2
CP5 1 1 3 2
CP6 3 2 4 2
CP7 4 3 4 1
CP8 3 2 4 2
CP9 3 2 4 2
CP 10 3 2 4 2
CP11 3 3 4 1
CP 12 1,2 1 3 2
CP 13 1 1 3 2
CP 14 0 1 3 2
CP 15 1 1 3 2
CP 16 2 1 3 2
CP 17 4 2 4 2
CP 18 3 2 4 2
CP 19 3 3 4 1
CP 20 3 2 4 2
CP 21 3 3 4 1
CP 22 3 3 4 1
CP 23 4 3 4 1
Average Score 2,2 1,8 3,5 1,7

Berdasarkan tabel 5.10 proses pada variabel ini diperoleh nilai rata-
rata current maturity level adalah 1,8, dapat di analisis bahwa divisi SIM
sudah mengenal dan mengetahui skala pengukuran dari proses
pelaporan pelayanan Portal Aplikasi berupla laporan bulanan serta bisnis
plan yang sudah dibuat, tetapi dokumentasi tidak dilakukan secara
keseluruhan. Belum adanya dokumentasi terkait pemetaan proses apa
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yang harus di ukur, proses pegumpulan data bagaimana data itu
dikumpulkan.

4. Berikut tabel 5.11 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel CS/
methods and techniques

Tabel 5.12 Analisis CSI Methods and Techniques

Maturity Current Maturity
Kode Level Level To be Kesenjangan

CMT 1 3,4 2 2

CMT 2

N

CMT 3

CMT 4

CMT 5

CMT 6

CMT 7

CMT 8

CMT 9

PRk d |~ w|w

CMT 10

CMT 11

G
0

CMT 12

CMT 13

CMT 14

CMT 15

CMT 16

CMT 17
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CMT 18

Average
Score 1,8 1,3 3,2 1,8

Berdasarkan tabel 5.11 proses pada variabel ini diperoleh nilai rata-rata
current maturity level adalah 1.3, proses pada variabel ini masih pada level
1 yang mana masih dalam tahap perencaan, dalam arti divisi SIM sudah
mengenal proses apa yang dibutuhkan terakait metode dan teknik CSI untuk
peningkatan layanan, dokumentasi untuk evaluasi berkala untuk
peningkatan layanan yang berkelanjutan, belum adanya pengukuran
(balance scorecard) untuk mengukur dan melaporkan kinerja layanan Portal
Aplikasi.
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5. Berikut tabel 5.12 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel
Organising for CSI

Tabel 5.13 Analisis Organising for CSI

Maturity Current Maturity
Kode Level Level To be | Kesenjangan
0cCsl 1 3 3 4 1
0cCsl 2 1 1 3 2
0CsI 3 3 2 4 2
0Csl 4 3 2 4 2
OCsI 5 3 1 3 2
OCSI 6 3 2 4 2
0ocCsI 7 3 2 4 2
OCsI 8 3 1 3 2
0cCsl 9 1 1 3 2
0Ocsl 10 3 2 4 2
OCSl 11 1 1 3 2
Average Score 2,4 1,6 3,5 1,9

Berdasarkan tabel 5.12 proses pada variabel ini diperoleh nilai rata-rata
current maturity level adalah 1,6 . Dari hasil tersebut dapat dianalisis bahwa
proses pengorganisasian yang dilakukan untuk kegiatan CSI divis SIM sudah
mengenal dan mengetahui apa yang bisa diukur untuk kebutuhan CSI pada
layanan Portal Aplikasi, mengetahui perang manajer layanan, divisi SIM juga
sudah mempunyai dokumenasi terkait peran dan tanggung jawab untuk
memberikan layanan yang sudah disepakati oleh pengguna, tetapi masih belum
ada standarisasi terkait pendefinisian yang jelas untuk mendefinisikan peran
analis agar dapat mengukur peningkatan layanan secara berkelanjutan.
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6. Berikut tabel 5.13 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel CS/
Technology Considerations

Tabel 5.14 Analisis CSI Technology Considerations

Maturity Current Maturity
Kode Level Level To be Kesenjangan

CTC1 3 2 2
CTC2
CTC3
CTC 4
CTC5
CTC6
CTC7
CTC8
CTC9
CTC 10
CTC 11
CTC 12
CTC 13
CTC 14
CTC 15
Average Score 2,9 2,1 3,9 1,8
Berdasarkan tabel 5.13 proses pada variabel ini diperoleh nilai rata-rata
current maturity level adalah 2.1, pada variabel ini masih pada level 2 yang
dapat dibuktikan dengan beberapa proses yang sudah dianalisis seperti pada
penggunaan tools management dalam mendukung CSI layanan Portal
Aplikasi. Tetapi dari beberapa tools yang digunakan untuk membantu
manajemen, keuangan, pelaporan, sudah ada beberapa dokumentasi yang
dibuat, tetapi masih belum dilakukan secara berulang, staff yang ada belum
di wajibkan untuk diharuskan membuat dokumentasi terkait aplikasi/ tools
yang dibuat, sehingga dapat mempersulit ketiga ingin melakukan kegiatan
evaluasi layanan.
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7. Berikut tabel 5.14 yang akan menggambarkan nilai pada proses variabel CS/
Technology Considerations

Tabel 5.15 Analisis CSI Technology Considerations

Maturity Current Maturity
Kode Level Level To be Kesenjangan
ICSI 1 3 3 4 1
ICSI 2 3 2 4 1
ICSI 3 1 1 3 2
ICSI 4 3 2 4 1
ICSI 5 3 2 4 1
ICSI 6 3 2 4 1
ICSI 7 1 1 3 2
Average Score 2,4 1,8 3,7 1,2

Berdasarkan tabel 5.14 proses pada variabel ini diperoleh nilai rata-rata
current maturity level adalah 1.8 , sudah ada beberapa proses yang sudah
memili prosedur dalam penerapanya misalnya sudah adanya pendefinisian
yang jelas terkait jobdesk seperti manager,pemilik layanan, analisis laporan.
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Berikut grafik analisis hasil maturity level domain CSI :

Analisa Maturity Level Domain Continual Service Improvement
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Gambar 5.2 Grafik Anilisa Maturity Level Domain Continual Service
Improvement

Dari gambar 5.2 bisa di ketahui analisis tiap subdomain pada domain CSI
terhadap 7 variable proses yang ada di dalamnya yakni Service Management as a
Practice, CSI Principles, CSI Processes, CSI Methods and Techniques, Organising for
CSl, CSI Technology Considerations dan Implementing CSI . Secara keseluruhan
nilai rata-rata kesenjangan mencapai 1,6. Nilai tersebut mengartikan bahwa
proses-proses manajemen layanan yang diterapkan pada layanan Portal Aplikasi
masik pada tahap telah dilakukan dokumentasi dan standarisasi yang berulang
tetapi belum adanya komunikasi yang dilakukan secara menyeluruhan serta
pelatihan dalam penerapannya, terutama komunikasi dengan stakeholder belum
teratur hanya bersifat insindental, serta belum ada tindakan untuk peningkatan
pengenalan/penggunaan sistem secara efektif hanya bersifat insindental saja.
Untuk mencapai nilai harapan yang diharapkan, akan diberikan rekomendasi yang
disesuaikan dengan kebutuhan dari setiap proses yang ada di dalam domain CSI.

5.2 Analisis SWOT

Sub-bab ini membahas tentang analisis SWOT yang dihasilkan dari analisis hasil
kuesioner dalam rangka mengetahui kelebihan, kekurangan, peluang dan
ancaman dari sub-domain yang ada didalam Service Operation (SO) dan Continual
Service Improvement CSl). Berikut adalah hasil dari analisis SWOT tersebut :
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5.2.1 Domain Service Operation (SO)

1. Service Management as a Practice
» Strength
Pengaturan perang manajemen yang ada di dalam Divisi SIM PDAM
Kota Malang sudah di atur dalam struktur organisasi serta
diperkuat dengan adanya jobdesk di masing-masing divisi maupun
staff.
» Weakness
e Tidak terdapat manajemen yang jelas tentang manajemen insiden
dan manajemen masalah terkait berjalannya layanan Portal
Aplikasi
e Kurangnya definisi manajemen teknis di dalam proses
pengoperasian layanan Portal Aplikasi
» Opportunities

e Banyak kerangka definisi manajemen teknis, manajemen insiden,
dan manajemen masalah yang dapat di adopsi.

e Dapat membuat prosedur terkait pengoperasian layanan Portal
Aplikasi yang dikelola oleh Divisi SIM PDAM Kota Malang.

e Dapat memaksimalkan fungsi Service Desk untuk dapat memantau
kinjera layanan secara real time.

» Threats

e Kurangnya pemahaman sumber daya yang ada di perusahaan
terkait standart manajemen yang di adopsi

e Prosedur teknis yang sudah dibuat apabila tidak disosialisasikan
akan sulit di pahami oleh sumberdaya yang ada.

2. Service Operation Principles

» Strength

e Definisi yang jelas mengenai fungsi, kelompok, divisi dari operasi
layanan Portal Aplikasi di dalam SIM PDAM Kota Malang.

e Terdapat pemetaan layanan dan teknologi informasi yang jelas
pada teknologi informasi layananan Portal Aplikasi.

e Aplikasi ISO yang bisa menunjang untuk mendefinisikan dalam
pemeliharaan mengenai instruksi kerja dari aplikasi manajamen
layanan Portal Aplikasi.

» Weakness

e Tidak ada pertemuan rutin vyang diatur untuk dapat
memaksimalkan layanan Portal Aplikasi antara department atau
tim operasi layanan serta pengguna sistem.

e Belum adanya kesadaran penuh dari semua staff terhadap
penyediaan layanan Portal Aplikasi bahwa lanyanan Tl dapat
dimaksimalkan tidak hanya membantu pada operasional tetapi
juga dapat menunjang kepentingan bisnis.
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Belum adanya kegiatan pelatihan yang dilakukan oleh Divisi SIM
PDAM Kota Malang terkait dengan adanya proses baru atau
penyesuaian proses dan desain layanan Portal Aplikasi.

» Opportunities

Daya dukung mengenai kesadaran semua staff Divisi SIM PDAM
Kota Malang mengenai pentingnya optimalisasi dukungan Tl untuk
mendukung kepentingan bisnis.

> Threats

Pemantuan kegiatan operasional yang kurang menyeluruh
Pemantuan kegiatan opersional tidak dibarengi dengan pertemuan
secara rutin

Pemeliharaan dokumentasi mengenasi perencanaan dari layanan
Portal Aplikasi.

3. Service Operation Processes

» Strength

Sudah dibuatnya prosedur di beberapa aplikasi dan software yang
ada di dalam layanan Portal Aplikasi.

Adanya penjadwalan waktu yang disepakati untuk pengerjaan atau
tahapan yang sudah di atur pada sasaran mutu.

Pemenuhan permintaan,problem manajemen dan menajemen
akses sudah di definisikan terkait tujuan, sasaran, dan ruang
lingkup.

KPI sebagai indikator kerja untuk mengetahui parameter apakah
sasaran mutu bisa dikatakan berhasil dicapai.

> Weakness

Belum mengetahui triggers, input, output dan antarmuka dari
incident management, pemenuhan permintaan dan manajemen
akses.

Divisi SIM PDAM Kota Malang belum membuat kegaitan terkait
aktifitas proses pemintaan akses, verifikasi, penyediaan hak,
monitoring identitas dan pembahasa hak akses.

Sasaran mutu yang dibuat belum dilakukan evaluasi untuk
mengetahui kesuksesan sasaran mutuh yang tercapai dan sesuai.

» Opportunities

Indikator kerja berupa aplikasi dapat menunjang kegiatan
opersional serta dapat di optimalkan dalam bentuk indikator untuk
mencapai sasaran mutu yang sudah dibuat.

Pendefinisian pelaporan yang jelas yang terjadi pada manajemen
informasi, permintaan kebutuhan, manajemen resiko, manajemen
masalah dapat menjadikan salah satu faktor kesusesan untuk
mengoptimalkan layanan Portal Aplikasi.
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> Threats

Belum mengetahui triggers, input, output dan antarmuka dari
incident management, pemenuhan permintaan dan manajemen
akses.

Tidak adanya Triggers mengkibatkan susahnya mendeteksi
kesalahan yang terjadi saat layanan Portal Aplikasi berjalan.

4. Common Service Operation Activities

» Strength

Adanya KPI (Key Performance Indikator) atau indikator pengukuran
kerja, serta ada kegiatan untuk memantau serta mengidentifikasi
informasi yang digunakan untuk mengukur KPI.

Ada kegiatan utuk mengatur kerja aplikasi atau perangkat dari
layanan Portal Aplikasi.

Laporan bulan dibuat berkala yang berisi tentang manajemen
mainframe, server management and support,manajemen jaringan,
penyimpanan dan arsip, serta admistrasi database pada operasi
layanan.

> Weakness

Tidak ada evaluasi terkait KPl yang sudah dibuat untuk memastikan
apakah indikator yang sudah ada sesuai dengan sasaran mutu yang
ada.

Tidak ada kegiatan untuk pemantauan dalam mengubah output
menjadi informasi yang dapat disebar luaskan kepada divisi lain dan
memahami informasi tersebut, serta menentukan informasi mana
yang terbaik untuk digunakan.

Belum tersedia kegiatan pemantauan secara teratur terhadap
status integrasi yang berjelanjutan mengingat adanya beberapa
aplikasi yang terintegrasi di dalam layanan Portal Aplikasi.

» Opportunities

Pemantauan secara menyeluruh terakit sistem layanan Portal
Aplikasi yang terintegrasi.

Perbaikan otomatis ketika sistem perlu di jalankan jarak jauh,
reboot otomatis menggantikan cara manual yaitu memberitahukan
status kepada staff operasional.

> Threats

Beberapa aplikasi terintegrasi yang tidak di pantau secara
menyeluruh.

Belum patuhnya sumber daya yang ada terakait pemenuhan
keualitas dan kebutuhan pengguna.

Pemetaan informasi yang belum dilakukan, pemetaan dengan
tujuan untuk mengetahui informasi mana yang dapat digunakan
sebagai penunjang peningkatan kualitas layanan Portal Aplikasi.
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5. Organising Service Operation

» Strength
e Sudah adanya prosedur terkait peran, tujuan, dan stuktur
organisasi yang jelas dari manajemen teknis, operasi,manajemen
akses, manajemen aplikasi, event management ,dan incident
management pada layanan Portal Aplikasi.
e Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki dokumentasi yang berisi
parameter terkait sasaran mutu untuk laporan bulanan.
» Weakness
e Belum adanya definisi yang jelas mengenai fungsi, peran dan tujuan
serta struktur organisasi dari Service Desk pada operasional layanan
Portal Aplikasi.
e Belum ada standarisasi yang mengatur untuk pemeliharaan bukti
dokumentasi dari manajemen teknis operasional dari layanan
Portal Aplikasi.
» Opportunities

Alur kerja yang jelas dan optimal dengan acuan pendefinisian peran
yang ada pada manajemen teknis, operasi,manajemen akses,
manajemen aplikasi, event management ,dan incident
management pada layanan Portal Aplikasi.

» Threats
e Bukti dokumen terkait manajemen teknis operasional belum ada
standarisasi.
e Di dalam Divisi SIM PDAM Kota Malang Service desk tidak diatur
dengan jelas sesuai peran dan tujuan yang seharusnya.

6. Service Operation Technology Considerations

» Strength

e Beberapa aplikasi sudah memiliki lisensi teknologi untuk aplikasi
pendukung dan di dokumentasikan di dalam dokumen kontrak.

e Sudah adanya aplikasi pendukung terkait event
management,incident management dan pemenuhan permintaan
berupa aplikasi work order.

» Weakness

e Aplikasi pendukung terkait event management,incident
management dan pemenuhan permintaan berupa aplikasi work
order belum ada prosedur dokumentasi yang jelas terkait
pelaporan masalah yang ada di dalamnya dan tidak ada manual
prosedur dalam penggunaan aplikasi.

e Belum adanya aplikasi berupa CMS yang terintegrasi.

» Opportunities

e Alur kerja yang jelas pada operasi layanan dapat menunjang
kegiatan seperti event management,incident management dan
pemenuhan permintaan.
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e Dapat menawarkan selft help ketika ada insiden manajemen pada
saat jalanya layanan Portal Aplikasi melalui aplikasi pendukung
yang sudah ada.

» Threats

e Conten belum terintegrasi dengan keseluruhan teknologi
manajemen Tl yang ada karena tidak adanya aplikasi CMS.

e Service Desk belum di definisikan membuat divisi SIM kesusahan
pada tugas pencacatan dan pengelolaan segala insiden, melayanan
permintaan layanan, dan permintaan akses dari penggunaan
layanan TI.

7. Implementing Service Operation

» Strength

e Adanya pengaturan dan pemantauan waktu ketika melakukan
pengembangan pada layanan Portal Aplikasi.

e lLaporan bulanan yang berisi penilaian dan pengelolaan resiko pada
layanan Portal Aplikasi.

e Seluruh staff operasional Divisi SIM PDAM Kota Malang sudah
terlibat dalam desain layanan dan transisi untuk operasi layanan
Portal Aplikasi.

» Weakness

e Belum adanya standarisasi untuk pendefisinian yang jelas
mengenai skala pengukuran terhadap keberhasilan perubahan
yang dilakukan pada layanan Portal Aplikasi.

e Tidak adanya kegiatan pemeriksaan lisensi terkait aplikasi
pendukung untik pengembangan dan kapisitas sistem pada layanan
Portal Aplikasi.

» Opportunities

e Pengerjaan dan pengembangan sesuai dengan jadwal yang sudah
ditentukan.

e Komunikasi yang seluruah staff meminimalisir kesahalan pada saat
pengembangan aplikasi.

e Pengukuran yang susah disesuaikan ketika ada perubahan yang
dilakukan pada layanan Portal Aplikasi.

e Tidak ada perencanaan dan implementasi untuk kegiatan
pemeriksaan ijin/lisensi yang berhubungan dengan pengembangan
layanan.
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5.2.2 Domain Continual Service Improvement (CSl)
1. Service Management as a Practice

» Strength

e Adanya kesadaran dari pihak Divisi SIM PDAM Kota Malang untuk
mengetahui konsep dari layanan Portal Aplikasi.

e Sudah adanya dokumen sasaran mutu terakait tujuan, sasaran dan
ruang lingkup dari CSI (peningkatan layanan Berkelanjutan) yang
telah didefinisikan.

» Weakness

e Kegiatan yang belum di terapkan terkait dengan perbaikan dan
pemeliharan layanan, serta pendefisian sekaligus perhitungan ROI
(Return on Invesment).

e Belum ada definisi yang jelas mengenai manfaat dari adanya
inovasi CSI dan manfaat organisasi internal Tl untuk layanan Portal
Aplikasi.

» Opportunities

Definisi yang jelas terkait dengan bisnis/penggunaan aplikasi dapat
memberikan keuntungan finansial yang diperolah dari CSI yang
diterapkan serta dapat memperoleh keuntungan dalam
menerapkan CSl yang berkelanjutan.

» Threats
e Kerugian dalam finansial ketika tidak ada ROl yang di definisikan.
e |novasi yang tidak didefinisikan dengan jelas mengakibatkan
pengguna layanan Portal Aplikasi susah untuk memahami terkait
CSl yang diterapkan pada layanan Portal Aplikasi.

2. CSl Principles

» Strength
e Adanya definisi yang jelas mengenai tugas yang diberikan dalam
kegiatan utama untuk tugas yang sudah diberikan.
e Dokumen ISO terakait penerapan prinsip CSI untuk setiap kegiatan
perubahan dalam organisasi.
e Pendefisian mengenai portofolio layanan internal pada bisnis plan.
» Weakness
e Divisi SIM PDAM Kota Malang belum memiliki definisi yang jelas
mengenai pemanfaatan katalog layanan yang rinci pada setiap
layanan yang ditawarkan.
e Kurang adanya pemantauan secara berkelanjutan terkait dengan
penerapan peningkatan pelayanan.
» Opportunities

Adanya definisi yang jelas tentang portofolio bisa dibarengi
dengan membuat katalog secara detail yang berisi detail layanan
yang ditawarkan pada layanan Portal Aplikasi.
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» Threats
e Belum menerapkan baseline pengukuran layanan dan7 langkah
perbaikan CSI.
e Belum ada definisi tantang penggunana (banchmark) untuk
menguji  kinerja sistem, sehingga sudah untuk mengukur
implementasi CSI yang berjelanjutan.

3. CSl Processes

» Strength

e Terdapat bisnis plan yang berisi kebijakan dan aturan mengenasi
peningkatan layanan berkelanjutan pada Portal Aplikasi.

e Adanya tujuan dan sasaran dari proses pelaporan layanan Portal
Aplikasi dengan peningkatan layanan berkelanjutan.

» Weakness

e Belum adanya pengukuran terakait tujuan dan sasaran yang sudah
dicapai pada layanan Portal Aplikasi terkait peningkatan layanan
yang berkelanjutan.

e Belum ada definisi yang jelas mengenai penentuan proses apa yang
harus di ukur sesuai dengan 7 langkah perbaikan CSI.

e Belum ada kegiatan evaluasi dampak yang ditimbulkan ketika ada
kesalahan Portal Aplikasi terakait dengan peningkatan layanan
berkelanjutan.

» Opportunities

Pengukuran dan tindakan evaluasi dapat membuat Divisi PDAM
Kota Malang sudah sejauh mana posisi bisnis mereka sekarang,
mengetahui kebutuhan apa yang di inginkan dalam hal bisnis.

> Threats

Tidak ada pengukuran mengakibatkan nilai pada investasi dan
payback time dari adanya layanan Portal Aplikasi, membuat
layanan Portal Aplikasi tidak berjalan dengan lama karena
keuntungan yang didapat di sesuai dengan modal yang dikeluarkan.

4. CSI Methods and Techniques

» Strength
e Aplikasi pendukung berupa redmine untuk melihat aktifitas
penetapan metode dan teknis untuk CSI.
e Prosedur kerja yang berisi perbandingan kerja pada layanan Portal

Aplikasi.
» Weakness
e Tidak adanya analisis SWOT pada penerapan kinerja layanan Portal
Aplikasi.

e Belum adanya analisi yang menggambarkan GAP pada layanan
Portal Aplikasi yang dikelola oleh Divisi SIM PDAM Kota Malang.
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e Belum adanya aksi dari Divisi SIM PDAM Kota Malang yang
berkaitan dengan penggunaan pendekatan balance scorecard
untuk mengukur dan melaporkan kinerja sistem Portal Aplikasi.

» Opportunities

e Nilai gap pada layanan Portal Aplikasi dapat memberikan gambaran
tentang apa saja hal yang kurang dalam penerapan CS| yang
berkelanjutan.

e Faktor internal dan eksternal dapat terdifinisi dengan analisis
SWOT yang diterapkan.

» Threats

Tidak adanya proses pengamatan teknis pada layanan Portal
Aplikasi yang terintegrasi dengan CSI dan manajemen resiko terkait
dengan layana Portal Aplikasi.

5. Organising For CSI

» Strength

e Adanya jobdesk pada Divisi SIM PDAM Kota Malang sekaligus
pendefisian yang jjelas mengejai peran dan tanggung jawab,
aktivitas, keterampilan yang dibutuhkan dari peningkatan layanan
yang berkelanjutan.

e Prosedur SIM berisi defisini bagaimana data di kumpulkan dan di
analisis serta bagaikan menyajikan dan menggunakan informasi.

e Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui peran manajer layanan.

» Weakness

e Belum adanya defenisi terkait data yang harus dan dapat di ukur
untuk mengetehui sejauh mana informasi dapat di peroleh dari
data yang sudah didapat.

e Belum adanya pendefisian yang jelas terkait dengan peran seorang
staff analis untuk dapat mengukur terkait peningkatan layanan
yang berkelanjutan pada layanan Portal Aplikasi.

» Opportunities

e Data yang dapat diukur bisa membantu kegiatan penyajian
informasi yang menunjang kegiatan peningkatan layanan Portal
Aplikasi yang berkelanjutan.

e Mengetahui process owner dapat memastikan proses agar sesuai
dengan tujuan yang sudah dibuat.

» Threats

Informasi yang disajikan tidak sesuai dengan kebutuhan yang ada
karena tidak ada pengukuran data yang akan digunakan.

6. CSI Technology Considerations

» Strength
e Terdapat kegiatan manajemen layanan Tl untuk mendukung
kegiatan CSI pada layanan Portal Aplikasi berupa monitoring tools
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pada tools event management, tools management incident, tools
manjemen pengetahuan.
e Sudah menggunakan tools untuk pengembangan proyek dan
portofolio.
» Weakness

Divisi SIM PDAM Kota Malang belum menggunakan tools
pengujian manajemen sofware dan kemanan pada aplikasi yang
ada di dalam Layanan Portal Aplikasi.

» Opportunities

Monitoring sudah bisa dilakukan sekaligus kontroling dengan
memanfaatkan aplikasi pemantauan berupa redmine aplikasi

> Threats

Kerja aplikasi belum di ukur dengan aplikasi pendukung untuk
pengujian perangkat lunak yang digunakan dalam layanan Portal
Aplikasi.

7. Implementing CSI

» Strength

e Sumber daya atau staff yang ada di dalam Divisi SIM PDAM Kota
Malang sudah didefinisikan berdasarkan proses yang ada untuk
memenuhi peran penting sepertin manager, pemilik layanan dan
analis pelaporan untuk kegiatan CSI.

e Adanya kegiatan pemantauan dan pelaporan pada pengukuran
terhadap keberhasilan perubahan yang dilakukan pada teknologi
dan layanan Portal Aplikasi dalam rangka implementasi CSI.

» Weakness

Di dalam implementasi CSI dan perubahan pada layanan Portal
Aplikasi belum di dukung dengan dan menerapkan best practice.

» Opportunities

Daya dukung staaf terhadap pemantauan dan pelaporan
sebagai pengukuran terhadap keberhasilan perubahan dapat
dilakukan dengan memanfaatkan aplikasi pendukung serta defisini
yang jelas yang ada pada layanan Portal Aplikasi.

> Threats

Best Practice belum diterapkan dalam kegiatan perubahan pada
layanan Portal Aplikasi mengakibatkan kurang efisiennya
penerapakan prosedur yang sudah untuk dapat dilakukan secara
berkelanjutan.
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5.3 Rekomendasi

Sub-bab ini membahas rekomendasi yang dihasilkan sebagai sebuah saran
perbaikan yang dihasilkan dari analisis di sub-bab sebelumnya. Rekomendasi akan
diberikan untuk tiap proses variabel yang ada di dalam domain. Berikut adalah
rekomendasi-rekomendasi tersebut:

5.3.1 Domain Service Operation (SO)

1. Service Management as a practice
Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 1,6 yaitu pada level
2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3.3. Berikut rekomendasi yang
dapat diberikan :

d.

Membuat dokumentasi yang berisi manual prosedur terkait dengan
penanganan peristiwa, manajemen insiden, manajemen masalah
dan proses pemenuhan permintaan secara detail.

Membuat dokumentasi secara menyeluruh terhadap aplikasi yang
ada di dalam layanan Portal Aplikasi yang dapat di ambil hasilnya
untuk pelaporan kepada stakeholder .

Membuatan dokumentasi secara detail terkait jika ada perubahan
yang terjadi pada layanan Portal Aplikasi.

Membuat alur serta dokumentasi terkait Servis Desk untuk layanan
Portal Aplikasi

Mengkomunikasikan dengan jelas perang Service Desk kepada
pengguna layanan, untuk memahami manual prosedur ketika
sudah dibuat secara terperinci.

Membuat dan mendokumentasikan secara detail mengenai
pendefinisian fungsi dan proses yang ada di dalam lifecycle layanan
Portal Aplikasi

Melakukan pengukuran pada proses-proses yang ada didalam
layanan Portal Aplikasi dan memonitori prosedur dari manejemen
peristiwa, manajemen insiden, manajemen masalah, dan proses
permintaan kebutuhan, serta manajemen akses.

2. Service Operation Principles
Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 2 yaitu pada level
2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,8. Berikut rekomendasi
yang dapat diberikan :

a.

Divisi SIM perlu membuat dan mengetahui dengan jelas nilai bisnis
yang ada dalam layanan Portal Aplikasi agar dapat membuat sistem
yang sesuai kebutuhan dan tidak aplikasi yang tidak terpakai atau
diterapkan pada layanan Portal Aplikasi.

Dokumentasi ROl yang ada disempurnakan lagi dengan
menjabarkan setiap keguanaan dari fungsi yang ada pada layanan
Portal Aplikasi, agar dapat dibuat acuan sistem itu berjalan sesuai
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dengan  tujuan  atau tidak, serta  sebagai bahan
pertanggungjawaban kepada stakeholder.

Mendokumentasikan prosedur dari proses pemetaan aplikasi atau
layanan yang diberikan kepada setiap bagian selaku sebagai
pengguna layanan Portal Aplikasi, serta membuat indikator yang
dapat menampung seluruh bagian yang menggunakan sistem
untuk melakukan pengukuran proses pendistribusian layanan
Portal Aplikasi agar tidak terjadi kesalahan dalam proses pemetaan.
Melakukan pemeliharaan yang tersendarasisasi dengan tujuan agar
dokumen yang sudah dibuat dapat digunakan secara jangka
panjang .

Melakukan komunikasi dengan pengguna atau stakeholder secara
terjadwal dan membuat alur yang jelas serta benar-benar
diterapkan agar dapat menemukan solusi yang tepat dalam
penentuan segala aktifitas serta indikator sistem untuk melakukan
kegiatan evaluasi kinerja sistem yang lebih efektif.

3. Service Operation Processes
Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 2 yaitu pada level 2.
Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,6. Berikut rekomendasi yang
dapat diberikan :

d.

Membuat dokumentasi yang berisi tujuan, sasaran dan ruang
lingkup yang bisa dilakukan dari proses manajemen masalah,
manajemen insiden, manajemen peristiwa, proses pemenuhan
permintaan, resiko dan manajemen akses terhadap layanan Portal
Aplikasi.

Melakukan pemantauan dan pengukuran terhadap proses yang
terjadi didalam manajemen peristiwa, manajemen insiden,
manajemen masalah, proses pemenuhan permintaan, manajemen
akses yang terkait dengan layanan Portal Aplikasi.

Setelah  melakukan pengukuran, selanjutnya harus di
dokumentasikan dengan rapi dan dilakukan proses pemeliharaan
agar memberi kemudahan ketika akan dilakukan evaluasi sekaligus
pelaporan kerja layanan Portal Aplikasi.

Membuat dokumentasi terakit KPlI secara lengkap dengan
menggunakan standart tertentu agar dapat diketahui kemajuan
progres penyelesaian suatu insiden, pencegahan sehingga dapat
memberi kemudahan untuk dapat mengukur kinerja operasi yang
dihasilkan layanan kemudian disesuaikan dengan permintaan yang
diajukan stakeholder.

Membuat panduan secara menyeluruh untuk pengoperasian
layanan Portal Aplikasi.

Perlunya dibuatkan kebjiakan khusus untuk Divisi SIM PDAM Kota
Malang agar seluruh bagian dapat mengikuti alur kerja serta
manual prosedur terkait opersional layanan Portal Aplikasi
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g.

Mendokumentasikan dan mengkomunikasikan dengan seluruh tim
dan manajer Divisi SIM mengenai error yang terjadi ketika operasi
layanan Portal Aplikasi berjalan.

4. Common Service Operation Activities

Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 1,8 yaitu pada
level 2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,5. Berikut
rekomendasi yang dapat diberikan :

d.

Melakukan komunikasi target bisnis sentris kepada stakeholder
yang terlibat agar teknologi yang digunakan dapat sinkron dengan
bisnis yang diterapkan.

Menedetailkan lagi SOP yang sudah ada dengan menambahkan
kebijakan, pendefisinian manajemen arsip dan penyimpanan arsip
yang sudah ada, karena sudah didukung dengan aplikasi untuk
pengelolaan arsip. Arsip dapat meliputi manajemen perangkat
keras, jaringan (seperti server), dan perangkat lunak. Serta
pendefinisian keadaan normal atau tidaknya dari sebuah layanan.
Mendokumentasikan kegiatan pemantauan dan pengendalian
terhadap sistem yang dilakukan secara teratur terakait kegiatan
mengubah output menjadi informasi yang dapat diperluas kepada
berbagai bagian dan dapat memahami informasi tersebut.
Melakukan pemetaan informasi dengan tujuan untuk mengetahui
informasi mana yang dapat digunakan sebagai penunjang kualitas
layanan Portal Aplikasi.

Adanya SOP untuk dapat melakukan monitor dari lingkup internal
ataupun external dan harus dikomunikasikan kepada Stakeholder.
Menentukan indikator pengukuran tentang hal yang perlu di
monitoring selama layanan berjalan kemudian dilakukan
dokumentasi kepada sebuah standar operasional dan selanjutnya
bisa di evaluasi terkait KPI yang dibuat.

5. Organising Service Operation

Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 2 yaitu pada
level 2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,8. Berikut
rekomendasi yang dapat diberikan

d.

b.

Mengoptimalkan pengorganisasian operasi layanan dengan
mendokumentasikan detail peran dan tanggung jawab dari setiap
orang yang mempunyai kepentingan dalam pengelolaan dan
pengembangan layanan Portal Aplikasi seperti service desk,
manajemen teknis, manajemen aplikasi , event managemen,
manajemen insiden, pemenuhan kebutuhan , manajemen masalah
serta dijelaskan tugasnya agar mempermudah proses
pengontrolan kinerja.

Tim pengembang menentukan indikator pengukuran aktifitas siklus
hidup manajemen aplikasi layanan Portal Aplikasi agar proses
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dalam memanajemen layanan mudah dipantai dan dapat
dikendalikan dengan mudah.

Melakukan pembuatan standarisasi atau SOP yang mengatur
pemeliharaan bukti dokumentasi dari manajemen teknis
operasional dari layanan Portal Aplikasi.

6. Service Operation Technology Considerations

Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 2 yaitu pada
level 2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,7. Berikut
rekomendasi yang dapat diberikan :

d.

Mengintegrasikan setiap proses yang berakitan dengan
manajemen layanan Tl serta dibuatkan dokumentasi yang jelas agar
dapat dilakukan secara berulang.

Membuat indikator pengukuran alur kerja pada layanan Portal
Aplikasi serta pendefinisian teknologi, aplikasi, maupun alat apa
yang digunakan untuk mendukung operasional layanan Portal
Aplikasi.

Membuat dokumentasi terakit alat alat yang membantu
operasinal, service desk, seperti pencatatan dan pengelolaan segala
insiden, melayani permintaan layanan dan permintaan akses dari
penggunaan layanan TI.

Membuat dokumentasi yang jelas berupa SOP terkait aplikasi work
order.

Divisi SIM sudah saatnya mengaplikasian metode ITSM
(Information Technology Service Management) dalam perencaan
keberlangsungan hidup layanan Portal Aplikasi karena ITSM
menyediakan metode untuk melakukan pendekatan manajemen TI
dengan interaksi bisnis yang berdampak pada kepuasan pengguna
sekaligus stakeholder.

7. Implementing Service Operation

Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 2 yaitu pada
level 2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,6. Berikut
rekomendasi yang dapat diberikan :

a.

Membuat pendefinisian yang jelas mengenai indkator pengukuran
terhadap keberhasilan perubahan pada layanan Portal Aplikasi
yang sudan di pantau lewat aplikasi pendukung yaitu work order.
Membuat definisi serta mendokumentasikan penilaian dan resiko
yang mungkin terjadi dalam operasi layanan Portal Aplikasi.
Menetepkan standarisasi jika ada perubahan dalam sistem
layanan.

Segala permasalahan atau insiden yang terdeteksi, sebaiknya tim
pengelola dan pengembang langsung melakukan rapat kecil untuk
membahas tersebut, tentunya sebelum tim melakukan pertemuan
harus ada indikator pengukuran suatu insiden/ masalah kemudian
melakukan pemetaan mana yang lebih di prioritaskan.
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e.

Menyiapkan service desk setiap saat, terutama pada jam aktif
perusahaan agar dapat mengantisipasi terjadinya suatu masalah
ketika even-event tertentu.

5.3.2 Domain Continual Service Improvement (CSI)

1. Service Management as a Practice
Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 2 yaitu pada
level 2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan vyaitu 3,7. Berikut
rekomendasi yang dapat diberikan :

d.

Membuat indikator untuk dapat digunakan untuk mengukur
keberhasilan  dari layanan Portal Aplikasi selama ini, serta
mendokumebtasikan tentang hal yang mungkin bisa dilihat dari
setiap laporan bulanan yang sudah dibuat berdasarkan hasil
evaluasi yang sudah dilakukan.

Membuat dokumen perancanaan vyang matang terakir
keberlangsungan hidup layanan kedepannya dengan menerapkan
proses-proses yang ada pada CSI di dalamnya agar dapat
menghasilkan sebuah layanan yang memiliki nilai bisnis serta dapat
mendukung proses bisnis yang ada perusahaan dan memberikan
kualitas yang baik bagi stakeholder serta pengguna.

Membuat dokumentasi tentang tujuan, sasaran, dan ruang lingkup
dari CSI ( Peningkatan Layanan Berkelanjutan) yang telah
didefinisikan sebelumnya.

Mendefinisikan dan mendokumentasikan mengenai proses CSI dan
dilakukan pemantauan secara tersus menerus seperti manfaat bagi
pengguna, manfaat inovasi Tl yang diberikan, manfaat finansial
yang dibuthkan, manfaat bagi Divisi SIM sendiri agar dapat
menghasilkan keseimbangan antara nilai bisnis dengan kualitas
layanan dari Portal Aplikasi.

2.  CSl Principles
Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 1.6 yaitu pada
level 2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,5. Berikut
rekomendasi yang dapat diberikan :

d.

Membuat dokumentasi yang jelas dan mengkomunikasikan dengan
jelas mengenai protofolio layanan internal seperti: layanan dalam
tahap perencaan, dalam tahap pengembangan atau dalam tahap
produksi.

Melakukan identifikasi sekaligus membuat dokumentasi berisi
hubungan antara Divis SIM dengan Operational Level Agreeement,
tidak cukup dengan hanya SK jabatan.

Menentukan indikator pengukuran proses terhadap rencana
pengembangan sistem dan produksi sistem  kemudian
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dikomentasikan agar mempermudah kita akan dilakukan proses
evaluasi

Membuat dokumen rencana perbaikan layanan untuk memantau
secara terus menerus dan meningkatkan tingkat layanan Portal
Aplikasi

Melakukan evaluasi terhadap dokumentasi yang sudah ada terkait
CSl agar sejalan dengan tata kelola Tl yang ada, model, standar dan
mutu layanan.

3. Sl Processes
Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 1.8 yaitu pada level
2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,5. Berikut rekomendasi yang
dapat diberikan :

a.

b.

Membuat prosedur untuk proses perbaikan dan peningkatan
kualitas layanan dengan panduan 7 langkah proses perbaikan dari
CSl, serta menentukan cara penggunaan informasi yang
sebelumnya di hasilkan dari evaluasi atau analisis, dan menentukan
langkah dalam melaksanakan perbaikan yang meliputi kualitas,
proses, dan semua kegiatan pendukung teknologi IT.

Terdapat dokumentasi serta dilakukan pemantauan terkait proses
mengolah data, pengumpulan data, analisi dataa serta
mengimplentasikan tindakan dengan 7 langkah perbaikan.
Pembutan standar terkait proses pengumpulan data dan anlisis
data agar proses tersebut dapat dilakukan secara konsisten
sehingga menunjang layanan Portal Aplikasi yang berkelanjutan.
Menentukan dan membuat dokumentasi Critical Success Factors
(CSF) dan Key Performance Indicators (KPI) dari pengaplikasian CSI
layanan Portal Aplikasi.

4. CSI Methods and Techniques
Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 1,3 yaitu pada level
1. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,2. Berikut rekomendasi yang
dapat diberikan :

d.

Membuat dan menetapkan prosedur teknis CSI untuk upaya
peningkatan kualitas layanan Portal Aplikasi

Membuat laporan rincian biaya yang dibutuhkan untuk proses
peningkatan layanan, meskipun masih berlakunya anggaran, tetapi
dokumen ini berfungsi sebagai peningkatan manfaat ketika ada
keuntungan yang tidak sesuai dengan biaya yang dikeluarkan.
Malekukan tindakan yang optimal terkait kapan harus menilai, apa
yang harus di nilai, dan bagaimana cara menilai untuk peningkatan
layanan Portal Aplikasi yang berkelanjutan.

Melakukan analisis dengan menggunakan beberapa motode,
misalnya SWOT, analisis prediksi, analisis kegagalan dengan
metode fault Tree Analysis , analisis penyebab gangguna dengan
metode Service failure Analysis, serta melakukan pemantauan

98



kegiatan teknis layanan Portal Aplikasi. Semua hal tersebut harus
terdokumentasi dengan jelas dan detail.

e. Menentukan dan membuat dokumen dalam menerapkan
manajemen kapasitas bisnis,kapasitas layanan, komponen untuk
kebutuhan dalam proses peningkatan layanan Portal Aplikasi agar
dapat diukur.

5. Organising for CSI
Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 1,6 yaitu pada level
2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,5. Berikut rekomendasi yang
dapat diberikan :

a. Membuat dokumentasi berisi penetapan peran dan tugas dari
pengelola dan pengembang layanan Portal Aplikasi yang berfokus
pada upaya peningkatan layanan yang berkelanjutan.

b. Membuat manual prosedur dari peran dan tugas pengelola dan
pengembang sehingga seluruhnya dapat bekerja dengan sinkron
untuk mewujudkan peningkatan serta dapat mencapai sasaran
mutu yang sudah ada.

c. Membuat pengukuran terjadi proses yang sudah berjalan, agar
dapat mengetahui apakah proses yang berjalan sudah sesuai
dengan tujuan yang sudah di tentukan.

6. CSI Technology Considerations
Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 2.1 yaitu pada level
2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,9. Berikut rekomendasi yang
dapat diberikan :

a. Membuat prosedur untuk penggunaan teknologi, aplikasi mauput
alat pendukung lainnya yang mendukung proses pemantauan dari
setiap kegiatan manajemen layanan Tl untuk mendukung kegiatan
CSl agar dapat dilakukan peningkatan mutu

b. Menetapkan dan membuaat manual prosedu serta melakukan
pemantauan secara terus menerus terkait tools pendukung, misal
tools event management, tools knowledge management, tools
workflow, katalog layanan, analisis statistika.

c. Membuat aplikasi atau semacam standar untuk membantu
pengujian manajemen proyek dan portofolio yang ingin digunakan,
serta berguna untuk membantu untuk meningkatan layanan Portal
Aplikasi secara berkelanjutan.

7. Implementing CSI
Rata-rata tingkat kematangan pada variabel ini adalah 1.8 yaitu pada level
2. Nilai rata-rata harapan yang diinginkan yaitu 3,7. Berikut rekomendasi yang
dapat diberikan :

a. Membuat dan menetapkan indikator untuk dapat mengukuran
proses pelaporan pengukuran terhadap keberhasilan perubahan
yang dilakukan pada teknologi dan layanan sistem Portal Aplikasi
untuk peningkatan layanan yang berkelanjutan.
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b. Membuat dokumentasi dengan jelas terkait dengan aktivitas dari
pemantauan siklus hidup layanan Portal Aplikasi untuk membuat
dasar perubaha atau perbaikan di dalam proses peningkatan
layanan yang berkelanjutan.

c. Membuat standarisasi untuk menentukan startegi peningkatan
layanan yang sudah di tetapkan, didapat dari pertemuan rutin yang
dilakukan oleh tim pengelola dan pengembang.

d. Menetapkan pandangan strategi yang disepakati oleh pengelola
dan stakeholder dalam rangka mempermudah komunikasi serta
perencanaan untuk implementasi CSI.
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BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan pengumpulan data, penelitian, dan analisis serta pemberian
rekomendasi yang dilakukan pada layanan Portal Aplikasi PDAM Kota Malang yang
dikelola dan dikembang oleh Divisi SIM PDAM Kota Malang dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Tingkat kematangan manajemen layanan Portal Aplikasi terkait
pengoperasian layanan saat ini mencapai 1,8 dan terkait dengan proses
peningkatan/perbaikan layanan mencapai nilai 1,7. Nilai-nilai tersebut
mengartikan bahwa tingkat kematangan manajemen/pengelolan
layanan pada level 2 yaitu Repeatable yang artinya divisi SIM sudah
memiliki prosedur dalam proses teknologi informasi tetapi tidak secara
menyeluruh dan tidak pelatihan terkait beberapa prosedur yang sudah
ada dan juga belum ada komunikasi tentang standar atau prosedur yang
sudah dibuat.

2. Nilai Kesenjangan yang dihasilkan untuk domain Service Operation (SO)
mencapai 1,78 yang artinya Divisi SIM PDAM perlu meiliki dokumentasi
secara detail dan lebih lanjut mengenai manual prosedur untuk masing-
masing manajemen yang telah dilakukan dan mengkomunikasikan
segala aktifitas terkait layanan Portal Aplikasi misalnya pertemuan
secara rutin yang harus dilakukan antara pengelola/pengembangan
dengan stakeholder agar pelaporan kinerja layanan Portal Aplikasi dapat
transparan. Kemudian untuk domain Continual Service Improvement
(CSI), nilai kesenjangan yang dihasilkan mencapai 1,6 yang artinya perlu
adanya dokumentasi secara menyeluruh dan lebih lanjut mengenai
perencanaan CSl| layanan Portal Aplikasi yang sebelunnya sudah di
komunikasian agar dapat mempermudah proses penentuan indikator
dan strategi pengukuran untuk peningkatan/perbaikan layanan yang
berkelanjutan.

3. Rekomendasi yang dihasilkan untuk menutupi nilai kesenjangan pada
setiap proses terkait dengan manajemen operasi dan peningkatan
layanan yang berkelanjutan sebanyak 35 untuk domain SO dan 28 untuk
domain CSI.
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6.2 Saran

Saran yang diberikan untuk penelitian selanjutnya :

1. Menggunakan framework ITIL dengan versi yang lebih baru (jika ada) atau
menggunakan framework lain yang sejenis dan memili fungsi sama seperti
ITIL yang telah berstandar internasional misalnya ISO 20000 dan COBIT.

2. Sebaiknya pertanyaan kuesioner yang digunakan untuk penelitian bisa
disusun lebih jelas dengan menjabarkan arti dari istilah-istilah Tl yang ada
didalamnya, serta menjabarkan dari tiap poin yang ada untuk
memudahkan responden memahami maksud dari kuesioner.
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LAMPIRAN

Lampiran A Daftar Pertanyaan Wawancara

Daftar Pertanyaan Wawancara

Q: Apa sudah ada dokumentasi yang berisi pencatatan tiap fungsi dan proses yang
jelas dari layanan portal aplikasi (atau tiap aplikasi yang ada di dalamnya)?

A: Aplikasi yang berada didalam portal aplikasi tidak semuanya ada dokumentasinya,
hanya beberapa saja yang mempunyai dokumentasi terakit fungsi dan prosesnya.
Karena tiap aplikasi dikerjakan orang yang berbeda, ada beberapa orang yang
mengerjakan sekaligus dokumentasi ada yang tidak menggunakan dokumentasi,
tetapi divisi SIM PDAM selalu melakukan pengecekan terakut dokumentasi.

Q: Jika ada perubahan, apakah perubahan tersebut ada dokumentasinya?

A: Perubahan selama ini hanya dicatata melalui notulensi hasil rapat apabila ada
perubahan yang dirasa perlu, belum ada dokumentasi yang secara rapi terakait
perubahan

Q: Apakah ada proses maintenance secara rutin yang dilakukan terhadapa layanan
portal aplikasi?
A: Maintenance dilakukan secara rutin pada database, karena dilakukan backup tiap
bulan, tidak ada dokumentasi yang tetap untuk melakukan proses maintenance,
karena perbaikan dilakukan ketika aplikasi dirasa bermasalah.

Q: Apakah ada SOP yang mengatur tentang pengoperasian layanan atau aplikasi di
dalam portal aplikasi yang ada?

A: Dokumen SOP terpisah dengan dokumentasi aplikasi yang dibuat, dokumen SOP
lebih sering dibuat ketika sudah disosialisasikan terlebih dahulu secara teknis.

Q: Bagaimana cara menekan resiko yang di perkirakan terjadi dalam proses
pembangunan aplikasi dan pengembangan layanan IT yang ada?

A: Biaya didalam perusahaan belum sepenuhnya diperhitungkan, karena aplikasi yang
digunakan mayoritas dibuat sendiri oleh divisi SIM PDAM Kota Malang.

Q: Dokumen manajemen yang sudah dibuat apakah itu di komunikasikan dengan
stakeholder (dokumen laporan)?

A: Tidak semua dokumen di komunikasian dengan stakeholder, hanya dokumen yang
membutuhkan persetujuan direksi saja yang di komunikasikan, untuk SOP dan
fungsi tidak dikomunikasikan.

Q: Apa pérnah di lakukan audit sebelumnya terhadap layanan yang ada?
A: Audit pernah dilakukan tetapi tidak dengan layanan yang ada, hanya merujuk
kepada KP! divisi SIM sendiri, auditor berfokus ke dokumentasi bulanan.

Q: Visi dan misi unit SIM apakah ada? Dan apakah tujuan, strategi sudah di terapkan
dan sudah tercapai?

A: Untuk mencapai visi, misi dan tujuan divisi SIM mengacu kepada sasaran mutu yang
sudah dibuat dan didukung dengan aplikasi KP! yang sudah dimiliki oleh divisi SIM
PDAM Kota Malang.
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Q: Apakah sudah ada rencana mengenai peningktan layanan Ti di divisi SIM ?

A: Divisi SIM PDAM Kota Malang sudah merencakan peningkatan layanan, misalnya
dokumentasi pendukung serta SOP untuk membantu kelancaran kegiatan
operasional serta melakukan evaluasi secara rutin terkait layanan portal aplikasi A
untuk selanjutnya bisa dilanjutkan dengan langkah perbaikan aplikasi yang dirasa
kurang.

Malang
Kepala Divisi SIM PDAM
Kota Malang

" Avdan RAANTD
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Q: Apakah sudah ada rencana mengenai peningktan layanan Ti di divisi SIM ?

A: Divisi SIM PDAM Kota Malang sudah merencakan peningkatan layanan, misalnya dokumentasi
pendukung serta SOP untuk membantu kelancaran kegiatan operasional serta melakukan evaluasi
secara rutin terkait layanan portal aplikasi untuk selanjutnya bisa dilanjutkan dengan langkah
perbaikan aplikasi yang dirasa kurang.

Malang
Programmer SIM PDAM Kota Malang
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Q: Apakah sudah ada rencana mengenai peningktan layanan Ti di divisi SIM ?

A: Divisi SIM PDAM Kota Malang sudah merencakan peningkatan layanan, misalnya dokumentasi
pendukung serta SOP untuk membantu kelancaran kegiatan operasional serta melakukan evaluasi
secara rutin terkait layanan portal aplikasi untuk selanjutnya bisa dilanjutkan dengan langkah
perbaikan aplikasi yang dirasa kurang.

Malang
Kepala Bidang Softaware SIM PDAM Kota
Malang
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Q: Apakah sudah ada rencana mengenai peningktan layanan Tl di divisi SIM ?

A: Divisi SIM PDAM Kota Malang sudah merencakan peningkatan layanan, misalnya dokumentasi
pendukung serta SOP untuk membantu kelancaran kegiatan operasional serta melakukan evaluasi
secara rutin terkait layanan portal aplikasi untuk selanjutnya bisa dilanjutkan dengan langkah
perbaikan aplikasi yang dirasa kurang.

Malang
Staff Bidang Softaware SIM PDAM Kota
Malang
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Lampiran C Kuesioner

KEMATANGAN KUALITAS LAYANAN PORTAL APLIKASI BERDASARKAN

KUESIONER PENGUKURAN TINGKAT
NOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY (ITIL) VERS! 3

KERANGKA KERJA INFORMATION TECH
STUDI KASUS (DIVISI SIM PDAM KOTA MALANG)

Domain Service Operation
elolaan layanan-layanan Th

umqm.ﬁo:u_ harian peng
an efektif serta menjamin tingkat kinerja

ga kestabilanope rasional layanan

n lifecycleyang mencakup semua kegiatan o
nan Tl secara efisien d

kup bagaiman menja

Service Operation merupakan tahapa
Di dalamnya terdapat berbagai panduan pada bagaimana mengelola laya
yang telah diperjanjikan dengan pelanggan sebelumnya. panduan-panduan inimenca

I serta pengelolaan perub t kinerja layanan Tl

ahan desain, skala, ruang lingkup serta targe
Keterangan

Non-Existent : Tidak ada sama sekali proses Tl yang diidentifikast
Initiol : Perusahaan sudah mulai mengenali proses teknologi informasi di
dilakukan secara individual, dan tidak terorganisasi.
Repeatable but intuitive : Perusahaan sudah mulai
komunikasi formal tentang prosedur standar tersebut
Defined Process : Prosedur yang ada di perusahaan sudah distandarisasi, tterdo
tetapi mac_mamsnmm._ rnasih tergantung jpada individunya apakah ingin mengikuti
Managed and Measurable : Perusahaan dapat memonitor dan mengukur prose

terdapat penyimpangan.
Optimized : Proses yang ada sudah me

_noEmmrmms\o«maammmw:ﬁ. tetapilbelum ada standarisasi,

proses nmwsos.omﬂ info latihan dan

rmasi tetapi tidak ada pe

memiliki prosedur dalam

kumentasi, dan dikomunikasikan melalui pelatihan

prosedur tersebut atau tidak.
dur yang ada sehingga mudah ditanggulangi jika

n secara terus-menerus.

elalui proses perbaika

ncapai best practice m
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No | PERTANYAAN
m

i Terdapat Manajemen layanan yang terdefinisi dengan jelas dalam
m . mengelola Portal Aplikasi

Jawaban

4 |5

Keterangan

Adanya fungsi dan proses yang mw%m:‘_a_s: %mmg jelas dan dapat
diukur dalam hitungan yang relevan didalam daur hidup (lifecycle)
| layanan Portal Aplikasi

' Ada suatu hasil yang diberikan kepada _...m.q._ww_sm atau stakeholder
(pemangku kepentingan) dari setiap proses yang terdapat pada
..., layanan Portal Aplikasi .

| Terdapat target, tujuan, smrm:a_._mmmcsmm? dan ruang lingkup yang
| Jelas dari operasional Portal Aplikasi

5 ' Adanya proses yang jelas mengenai Zm:m_.mims Insiden dan
| - Manajemen Masalah yang mempengaruhi kinerja Portal Aplikasi

e Adanya proses Manajemen untuk Pemenuhan Kebutuhan pada
layanan Portal Aplikasi

u | Adanya proses Manajemen Akses pada layanan Portal Aplikasi

8. Adanya fungsi Service Desk di dalam layanan Portal Aplikasi

Adanya fungsi manajemen teknis dalam proses pengoperasian
layanan Portal Aplikasi

10 | Adanya fungsi yang jelas mengenai Manajemen Operasi T| dan
{ Manajemen Portal Aplikasi di PDAM Kota Malang

v SR firdetur 53&» |

11 Adanya definisi yang jelas mengenai Interface antar siklus hidup
| layanan Portal Aplikasi

E»:ﬁ definisi yang jelas amswmrm_ fungsi, xo_ea.nox_, %B,J:_m:r
dan divisi dari operasi layanan Portal Aplikasi pada PDAM Kota
Malan

Mf f.ZF,% 0r Ae:%d,
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| Apakah PDAM Kota Malang telah menyeimbangkan antara

- Srmtatnssatmbars hrmaret:

[ Donane Ham

Apakah pihak PDAM Kota Malang telah menyeimbangkan antara |
sikap tanggap yang harus dimiliki ketika terdapat perubahan pada

| layanan Portal Aplikasi dengan kepentingan stabilitas yang ada? |

Terdapat keseimbangan antara kualitas pelayanan dengan biaya
pelayanan yang dikeluaran untuk layanan Portal Aplikasi

Terda u% _Smo_aum:wm_.. reaktif (tanggapan sistem dari Juar instuisi)
sistem dari dalam instuisi)

R S S TRt St S bl I

.Ho qmamumn pemodelan Emﬁ yang sesuai dengan evaluasi ROI (biaya)

" Terdapat definisi yang jelas terkait dengan EES kriteria x_znam

| Operasi Layanan Portal Aplikasi

>%=<~ kesadaran penuh dari semua staff terhadap penyediaan
layanan Portal Aplikasi untuk kepentingan bisnis

| pesyaratan kinerja, dan spesifikasi TI untuk Operasi Layanan Portal
 Aplikasi

qoamu% pemetaan layanan dan ﬁmxlm_&m.,_%o_.smm_ yang jelas pada

- Terdapat pemodelan am:umzm,!,mmmwm&m perubahan pada
erso_oa infromasi dengan perubahan kebutuhan bisnis untuk

layanan Portal Aplikasi

dan strategi pengurangan biaya untuk Layanan sistem Portal
Aplikasi

v ioikel

o | fwer e
/ Poneas T

¥ Rl as

Terdapat kegiatan pemantauan nE,.,.u. kelancaran operasional

N

11
| dengan diadakanya pertemuan secara rutin
12 | Terdapat kegiatan untuk mengkomunikasikan proyek, pelaporan
kinerja, keadaan darurat yang terjadi antar anggota Department Tl
terkait operasi Layanan Portal Aplikasi
13

>%=<m kegiatan pelatihan yang dilakukan oleh Divis SIM PDAM
Kota Malang terkait dengan adanya proses baru atau penyesuaian

_proses dan desain Layanan Operasi layanan Portal Aplikasi |

e

’

1)
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15

i1

18

Adanya definisi <m:w.,_.n_mm strategi dan desain xo:.::_xmm_ «s:n

,4_3__;_ oleh Divisi SIM PDAM Kota Malang seperti mmamzm_
r munikasi (email atau sms, dlly (P L e w1

>am_..<m .m.mm.»ﬁ: onmam_ozm_ umnmacms %_._mm: %E:Bma

| kelompok, dan tim Operasi Layanan serta dengan pengguna sistem
| Portal Aplikasi secara teratur dan terstruktur
| Terdapat definisi yang jelas dalam umama_sm_.mm_._ Bm:wmsm_ {
panduan proses dari aplikasi manajemen layanan Portal Aplikas
L.ma%mn definisi yang jelas dalam vmam_ araan mengenai |
ao_ea.w: perencanaan dari aplikasi manajemen layanan von&
 Aplikasi B AR
Adam_umw defini <m=m jelas dalam _uo_sm__:m_‘mm: Bmsmm:m_ | intruksi

xmcm dari aplikasi manajemen layanan Portal Ap likasi

:ma»uwa E_cm? mmw»_,m? dan ruang lingkup dari mcnal
| Management (Ma ajemen Peristiwa) layanan portal Aplikasi

._.mamomn xm_o__mmw? grinsip, 'dan konsep dasar untuk Event

>am:<m E.ommm aktivitas zo%nn:o: Anmacmzﬁrcma dan umnmn
A endeteksiah kegiatan} pada Portal Anflas ..

>au_..zu;mqwmmm aktivitas Event Filtering %o:ﬁ::mm: keg

| Corelation (hubungan antar proses) pada 2yanan Portal Aplikasi_

“Adanva proses penting dalam Significance of Events Categorisation |

>am:<m proses
i ' (kegiatan pengelompokkan) operasi didalam layanan yang telah |

%m:E_s.:

, >.%=<m ﬂ:@m&. G_.ommm vmswmma_c <m:m telah

_mﬁsw:s rtal %___sw_ e e gk DNGE NS
telah /

>mmm,m Response mmﬁnﬁoa Gm?\m_m_ﬁ_m: Bsawmuua <m:m

3:2__5: pada layanan P Port ;u___sm_!.,.- L b WA R

%m_s:—s: _umnm

va Riview A ) yang telah n_"msa_ss nm% %

>nm=<m Riview Action (Aksi tujuan
_m<msus_von&> IAST®. il

e o -
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penutupankegiatan) yang telah |

Mengetahui Triggers, Input, Output, dan antarmuka dari Event |
ent (manajeme istiwa) mmnm__m<mmmu,,wmmm.\s»m..§
. indikator kerja dan parameter Event
Management (Manajemen Peristiwa) & i Layanan Portal Aplikasi_|

w>n,_m=<m pendefinisian yang jelas terkait laporan manajemen |

L fromasi dan Ev 3nmmmmﬂm;£m ila
113 Divis SIM PDAM Kota Malang telah mendefinisikan tantangan
W_Anra:m:.nmv, Faktor kesuksesan yang penting dan rresiko ..._m_._w
» jeren operasi layanan Portal APIKS] oo |
Ty w.ﬁam&me_sx,,,mmmmm,,mm_y,,amm__.w,.;m_eu incident Management | i

| [Manajemen Insiden) layanan s tem Portal Aplikasi ..
jakan, prinsip, dan korisep dasar untuk Incident

ement_Layanan sistem Portal Aplikas

Adanya rentan waktu yang disepakati untuk semua tahapan
orial ApHkaR) £z oot Jaus
en yang mungkin terjadi pada layanan |
............. kan dengan jelas

n untuk jenis insiden utama yang mungkin

di serta pendiagnosaan awal untuk insiden yang terjadi pada

1

Adanya kegiatan dari proses Incident Identification (indentifikas
insiden), Incident Logging (penebangan insiden), [Incident |
Mnﬁmno:wnaoa (pengkategorian insiden), Incident Prioritisation |
| (penentuan prioritas insiden), Initial Diagnosis (diagnose awal), ,
serta Investigation and Diagnosis (investigasi dan diagnose) yang |

i
|
i
1
i
i
{
{
i

_ ‘Adanya kegiatan dari nm&s\.ﬁmﬁm_m_gmamm.mm%_mmm%
.| dan pemulihan) serta a,..aaazaags,_s;_aamax
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C\

vy

2

f22

23

Mengetahui Triggers, Input, Output, dan antarmuka dari Incident
Management pada layanan Portal Aplikasi

Adanya pendefinisian indicator kinerja dan metric Incident
Management dari Layanan Portal Aplikasi

Y0

Adanya pendefinisian yang jelas terkait laporan manajemen
infromasi dan Incident Management dari layanan Portal Aplikasi

124

26

Divis SIM PDAM Kota Malang telah mendefinisikan tantangan,
Faktor kesuksesan yangpenting dan resiko dari manajemen insiden
layanan Portal Aplikasi

Slofon Mty

-\

Fulfilment (Pemenuhan Permintaan) layanan Portal Aplikasi

Terdapat kebijakan, prinsip, dan konsep dasar untuk Request
Fulfilment (Pemenuhan Permintaan) dari Layanan Portal Aplikasi

Adanya kegiatan dari proses Menu Selection (pemilihan menu),
Financial Approval (persetujuan mengenai keuangan), Other
Approval (persetujuan lainnya), Fulfilment (pemenuhan), Closure
(penutupan) dan persetujuan dari Request Fulfilment layanan

| Portal Aplikasi

Mengetahui Triggers, Input, Output, dan antarmuka dari Request
Fulfilment padadayanan Portal Aplikasi

o.<_m_ 'SIM PDAM Kota Malang memiliki Content Management

sebagai sumber bbernilai bagi Problem Management

System (CMS) atau Sistem Manajemen Konten, yang bertindak

30

memungkinkan diagnosis dan penyelesaian masalah yang lebih
cepat

Divis SIM PDAM Kota Malang memiliki Known Error Database untuk |

31

Adanya pendefinisian manajemen KPI (Key nmmsoggom Indicator)
dan skala pengukuran (metrik) dari Request Fulfilment Layanan
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132

i

| Adanya pendefinisian yang jelas terkait laporan manajemen
_infromasi dan Request Fulfilment dari layanan Portal Aplikasi

Divisi SIM PDAM Kota Malang telah mendefinisikan tantangan,
Faktor kesuksesan yang penting dan resiko dari Request Fulfilment
(Pemenuhan Permintaan) layanan Portal Aplikasi

|

"Terdapat tujuan, sasaran, dan ruang lingkup yang jelas dari Problem

!

CoSa foh

Management (manajemen masalah) yang mungkin terjadi pada
layanan sistem Portal Aplikasi

J.mam_umn kebijakan, prinsip, dan konsep dasar untuk Problem
Management Layanan sistem Portal Aplikasi_

Adanya kegiatan dari Problem Detection (proses pendeteksian
masalah yang mungkin atau telah terjadi), Problem Logging
(penebangan masalah), Problem Categorisation (pengkategorian

masalah yang telah ditentukan) dari layanan Portal Aplikasi

penanganan masalah), Raising a known error record (pencatatan
kesalahan), Problem Resolution (resolusi masalah), Problem Closure
(penutupan masalah) dari layanan Portal Aplikasi

masalah), Problem Prioritisation (penentuan prioritas masalah) |
serta Problem Investigation and Diagnosis (investigasi dan diagnosis

Adanya kegiatan dari Problem Investigation and Diagnosis Au..wmmm,, .

SIS, NS

TuAv

% o

rowuyw

yro seluf Cwyn

Wwolk

Adanya spesifikasi aktivitas proses Major Problem Review (ulasan

layanan Portal Aplikasi -

masalah utama) dan Errors detected in the development |
environment (deteksi eror dan lingkungan pengembangan) dari |

oOR*T

Mengetahui Triggers, Input, Output, dan antarmuka dari Problem
Management pada layanan Portal Aplikasi

Adanya pendefinisian yang jelas terkait laporan manajemen
infromasi dan Problem Management (Manajemen Masalah) dari
layanan Portal Aplikasi

We
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Adanya pendefinisian manajemen KPI (Key Performance Indicator)
dan skala pengukuran (metrik) dari Problem Management Layanan
Partal Aplikasi

Divisi SIM PDAM Kota Malang telah mendefinisikan tantangan,
Faktor kesuksesan yang penting dan resiko dari Problem

Terdapak tujuan, sasaran, dan ruang lingkup Access Management
(manajemen akses) dari layanan Portal Aplikasi

Terdapat kebijakan, prinsip, dan konsep dasar serta nilai bisnis
untuk Access Management layanan sistem Portal Aplikasi

Adannya kegiatan dari aktivitas proses Requesting Actess
(permintaan akses), Verification (Verifikasi), Providing Rights
(menyediakan hak), Monitoring Identity Status: (memonitor status
identitas), Logging and Tracking Access (menebang dan melacak
akses), Removing or restricting rights (menghapus dan membatasi
hak) yang telah ditentukan untuk layanan Portal Aplikasi

Mengetahui Triggers, Input, Output, dan antarmuka 'dari Access
Management pada layanan Portal Aplikasi

.>am=<m pendefinisian manajemen KPI (Key Performance Indicator)
dan skala pergukuran [metrik) dari Access Management Layanan
Portal Aplikasi

48 | Adanya pendefinisian yang jelas terkait laporan manajemen sk P
infromasi dan Access Management dari layanan Portal Aplikasi RO PrRR
149 | Divis SIM PDAM Kota Malang telah mendefinisikan tantangan,

Faktor kesuksesan yang penting dan resiko dari Access

| Management layanan Portal Aplikasi

..c%w.w,: m%% Layanan Portal Aplikasi, n.%ﬂ dilihat bahwa Divisi
SIM PDAM _ARWI&m:m pada skala teknologi sentris atau lebih

e

kepada bisnis sentris?
/»} — v

7
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Adanya kegiatan pemantauan dan pengendalian terhadap sistem

layanan sistem layanan Portal Aplikasi yang dilakukan secara teratur
dan berkelanjutan? w

Adanya kegiatan pemantauan terhadap
| berkelanjutan dan kegiatan

status integrasi yang |
operasional utama untuk memastikan |
! bahwa kondisi tertenty terpenuhi atau tidak {misalnya kondis
 ketersediaan perangkat jaringan utama) serta untuk memastikan |
bahwa kinerja atau pemanfaatan sistem berada dalam
tertentu (misalnya emanfaatan memori)

K | Adanya kepatuhan Hm}m%u. kebijakan mmmm:_mmm, ammm_i‘m
, | benggunaan email

yang tidak tepat) dan memastikan bahwa |
layanan Portql Aplikasi memenuhi persyaratan kuwalitas dan
kebutuhan pengguna

J m,.m i | Terdapat kegiatan untuk smswwmm_nz_:xmm_ informas mmmw digunakan
i untuk me gukur Key Performance Indikator

ukuran |

Terdapat kegiatan pemantauan dalam mengubah output menjadi
nformasi yang dapat disebarluaskan k
‘dan memaham
Mana yang terbaik untuk digunakan
Terdapat tools untuk menentukan apakah kondisi operas layanan |

mﬁms.oo;ﬁ;ﬁ_;maum%_Ammammsso:sm_msz tidak normal |
(mengalami gan uan) .

genai sudut pandarig Teknolog
Informasi dan Organisasi terhadap layanan sistem Portal Aplikasi

/110 ﬁqm:.._mﬂ.;m_n tindakan nchm.ﬂ._m: dengan cara otomatis (misalnya
H ! reboot perang

kat atau menjalankan script dari jarak jauh), atau

dengan cara manual (misalnya memberitahukan status kepada staf i
operasional)
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rlu dipantau dalam ling

>%=<m kegiatan pernantauan
| pengelolaan laporan, dan di
| sistem von& Aplikasi __

%: restrore, serta peran pri

p >%.=<~ _am_m:

<, 82_3239 dan arsip,

Rn&

<~=m

 Adanya umz_mm:_ ian

¢ a anan Portal Aplikasi

>%._=<m kegiatan um:mm_o_z

ﬂa_a:_, organisasi
| layanan Portal Aplikasi____

4 .qma%%

e a%%a.m: teknis _

Adanya s Rs%*._am_% ﬁ:m ter
 Console/Operasi Bridge, peran penja

Aplikasi e
anyang sudah %3%_63 3:6:
sm_aaam. server management and support, manajemen _mz_é_? M
serta Administrasi Database

| layanan Portal >m___§_ R D

15 Emm«m‘xmmrmws yang su udah .__asuxmia

| fasilitas dan Data Center serta mana

| tujuan, serta struktur oganisasi

m_.,ommm dari %wms ._.m_s_m, dan Te

ilakukanmnya audi

rkait .%.3% zaaoomama
dwalan kerja, peran backup | |
int dan output pada layanan 8;& ,

jemen
%___sm_

_m_mm m

n _sumnuzg_m:

' mengukur k xsm;m Service Desk pada operasi|

>a.m=<m om:amma_m_ms yang
yang jelas dari

1 Ku:ﬁ um%m_o.m% onitor control loop iukmendefinisikanapa .
kup int _am_sm_ mau

“dalam _5?3»: uo:m:._m:.

rm_".%_..mm: ama_mag !

m:uma_ ?zm peran, %.:.
dari Service Desk pada operasional |

 dan 83333.:3% |

jelas mengenai peran,
Manajemen Teknis operasi |

_s_m 12_5

,, cc.e:mu: (maintenance and support) serta bukti dokumentasi %: 4
en Teknis operasional l2yanan Portal Aplikasi___...
o_sm SIM PDAM Kota Malang memiliki parameter dan %xcam__sm_

jpun & eksternal

it operasi _m<8m=w_ * vV

%3»: _sgw_oams i

pada oumam_ _

keamanan _3233 il

ayanan P portal Aplikasi
tujuan, dan

g p————
-

eI
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‘

'6  Adanya pendefinisian yang jelas mengenai peran, tujuan, prinsip, , i M : - w
. dan struktur organisasi, serta Lifecycle dari Manajemen operasi : . AvAjﬁ X 5
| layanan Portal Aplikasi e : | G D
17 Terdapat bukti dokumentasi yang digunakan untuk mengukur B fl e
- kinerja dari manajemen Aplikasi operasi layanan Portal Aplikasi i L2 O
| yang sudah ditetapkan oot ‘/,\1.-- o m, r wore Qf:ﬁ &
8 Divis SIM PDAM Kota Malang memiliki parameter dan dokumentasi .
P ,gmam_msmsovu@mé V | VIRN( ! cotwd)
9 | Adanya pendefinisian yang jelas mengenai peran, tujuan, prinsip, : ” % e
dan struktur organisasi, serta Lifecycle dari Manajemen aplikasi | iV | ﬁ Qe PSolur Si1t

| layanan sistem Portal Aplikasi e - A%
110 Terdapat bukti dokumentasi yang digunakan untuk mengukur A ,
t kinerja dari manajemen Aplikasi lavanan Portal Aplikasi yang sudah : ada
| ditetapken _; i ! <w = 2 i< | Il@%@ WLk o
1 Mﬁﬁwumww»z Kota Malang sudah mendefinisikan peran dalam | | v | okon n,,rc..fﬁ X \Q,,}..o_,fa
‘12 Divisi SIM PDAM Kota Malang mendefinisian peran dalam | £ - e iy
| Manajemen Teknis ks - seg,f S N |
13 Divisi SM PDAM Kota Malang mendefinisikan peran dalam : m
|| Manajemen Operasi Tl i PV B T
14 Divisi M PDAM Kota Malang mendefinisikan peran dalam \ | el e
| Manajemen Aplikasi _ Y 5 el B
/15 ' Divisi SIM PDAM Kota Malang mendefinisikan peran dalam Event v i i
. Management _ i e i s S o e |
16 | Divisi SIM PDAM Kota Malang mendefinisikan peran dalam ™ WL A
............ Manajemen Insiden i Pabiienalaica ). 50 S5 SN W B SRR e e
117  Divisi SIM PDAM Kota Malang mendefinisikan peran dalam - |

| PemenvhanPermintaan
118  Divisi SIM PDAM Kota Malang mendefinisikan peran dalam
|| Manajemen Masalah [ N SN NN S U S SR
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i19 |

' Divisi SIM PDAM Kota Malang mendefinisikan peran dalam
Manajemen Akses

| Progedt sw e

_.~o~

NH,

Divisi SIM PDAM Kota Malang diatur oleh spesialisasi teknis

Divisi SIM PDAM Kota Malang amswn_o_w proses dan kegiatan

' layanan system Portal Aplikasi

, Pengoperasian Tl pada Divisi SIM PDAM Kota Malang diatur |

berdasarkan letak geografis

Divisi SIM PDAM Kota Malang mendefi kn struktur organisasi

' campuan (H 9&

v_:mx Divisi SIM PDAM _88 Zm_%m ﬁo_m: 8:2»«32 %83
teknologi manajemen layanan Tl

o ——

—— st —

AJ, oo\l S

Pihak Divisi SIM ___.._u>z_ Kota z_m_m:w amis.m;m: self a%

Aplikasi

| konten CMS) yang terintegrasi

Pihak Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki system manajemen

Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki lisensi teknologi

Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki pengendalian jarak w..___: dan
peralatan diagnosis

" Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki fasilitas pelaporan dan

Dashboerd

Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki integrasi denga Manajemen
Layanan Bisnis (Business Service Management)

|y
| pPd e

Beme Qlon

Divisi SIM PDAM Kota z_u_m:w memiliki teknologi Event
Management

Divisi SIM PDAM Kota Zm_m_a;ama___r_ teknologi Manajemen
Insiden

Wolle obder

»

Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki teknologi [TSM (IT Service
Management) yang terintegrasi
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untuk mendukung perangkat IT Service Management

&

Portal Aplikasi

Adanya kegiatah vmsmau:um m«u: pengelolaan terhadap um%mc»c w.
adanya perubahan dan penilaian yang terjadi pada operasi layanan |

QO ) o

112 Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki alur kerja dan Eskalasi {50
. Otomasis pada manajemen insiden \Sile) korya (1)
13 | Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki aplikasi Pemenuhan -
| Permintaan o vt oOpder
14 Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki aplikasi Manajemen .
m Masalah | i )
15 Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki aplikasi Manajemen |
| Perubahan F ol G e
16 Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki Known Error Database \ —
17 . Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki aplikasi Manajemen Akses
118 Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki alat - alat Service Desk
i (pencatatan dan pengelolaan segala insiden, melayani permintaan | B .

layanan, dan permintaan akses dari penggunaan layanan Ti) i .
- 19 | Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki infrastruktur jaringan service | i
| desktertentu ” o 0
20 | Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki service desk yang
| mempunyai akses ke peralatan pendukung e

Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki perencanaan layanan TI

Adanya pendefinisian yang jelas mengenai skala pengukuran
terhadap keberhasilan perubahan yang dilakukan pada operasi
layanan Portal Aplikasi

Terdapat kegiatan penilaian dan pengelolaan resiko yang mungkin
terjadi dalam operasi layanan Portal Aplikasi

Apakah staff Operasional Divis SIM PDAM Kota Malang terlibat
dalam terlibat dalam desain layanan dan transisi untuk operasi
layanan Portal Aplikasi
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_mm Adanya kegiatan pemeriksaan ijin/lisensi terkait pengembangan
dan kapasitas sistem pada layanan Portal Aplikasi dengan
- melakukan perencanaan dan implementasi Layanan Manajemen
- Teknologi

6 | Adanya kegiatan pengaturan  waktu ketika melakukan
.. pengembangan pada layanan Portal Aplikasi

Domain Continual Service Improvement (CSH)

Continual Service lmprovement (CS1) memberikan panduan pentirg dalam menyusun serta memelihara kualitas layanan dari
proses desain, transisi dan pengoperasiannya. CSI mengkombinasikan berbagai prinsip dan metode dari manajemen kualitas, salah
satunya adalah Plan-Do-Check-Act (PDCA) atau yang dikenal sebagi Deming Quality Cycle.

| No PERTANYAAN Jawaban Keterangan
0 [1 |2 |3 |4 |5

A b bk~ At arbin AN SRR

1 | Adanyakesadaran dari pihak Divisi SIM PDAM Kota Malang A
untuk mengetahui dengan jelas seperti apa konsep dari \/
layanan sistem Portal Aplikasi (\en KLt TR 1)
2 | Adanya aktivitas yang dilakukan oleh pihak Portal Aplikasi
untuk mengukur proses pendistribusian layanan Portal
Aplikasi

3 | Adanya tujuan, sasaran, dan ruang lingkup dari CSI
(Peningkatan Layanan Berkelanjutan) yang telah
didefinisikan
|4 | Sudah adanya perencanaan dari CSI (Peningkatan Layanian . a-
_ Berkelanjutan) untuk layanan sistem Portal Aplikasi ' ,

s

129



Adanya kegiatan dari pihak Divisi SIM PDAM Kota Malang
terkait dengan perbaikan dan pemeliharaan layanan, serta
pendefinisiann/perhiturigan ROl (Return on investment)
dari aplikasi Portal Aplikasi

Divisi SIM PDAM Kota Malang memiliki justifikasi terhadap
CSI (Peningkatan Layanan Berkelanjutan) untuk business
drivers dan Technology Drivers

s

Adanya pendefinisian yang jelas terkait dengan manfaat
bisnis/pengguna dan keuntungan finansial yang diperoleh
terhadap CSI (Peningkatan Layanan Berkelanjutan) untuk
layanan Portal Aplikasi

Terdapat defiinisi yang jelas mengenai manfaat dari
adanya inovasi CSI (Peningkatan Layanan Manajemen) dan

manfaat organisasi internal Tl untuk layanan Portal Aplikasi
o e : ) =
Apakah Divisi SIM enerapkan
prinsip CSI (Peningkatan Layaman Berkelanjutan) untuk
setiap kegiatan perubahan organisasi

Divisi SIM PDAM Kota Malang telah mendefinisikan
kepemilikan ‘CSl (Peningkatan Layanan Berkelanjutan)
dengan jelas

Adanya definisi yang jelas mengenai tugas yang diberikan
dalam kegiatan utama untuk tugas utama

Adanya kegiatan pemantauan drivers/penggerak eksternal
(peraturan, undang-undang, dll)dan internal (struktur org.,
Budaya) untuk CS! (Peningkatan Layanan Berkelanjutan)
pada layanan sistem Portal Aplikasi

\ 20900\

2009

Adanya kesadaran penuh dari pihak Divisi SIM PDAM Kota
Malang bahwa organisasi TI menjadi penyedia layanan
untuk kepentingan bisnis dalam rangka impementasi CSI
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L

-

(Peningkatan Layanan Berkelanjutan) pada layanan Portal
Aplikasi

Terdapat pendefinisian yang jelas mengenai portofolio
layanan internal, seperti: layanan dalam tahap
perencanaan, dalam tahap pengembangan, atau dalsm
tahap produksi

ﬁ.,. MmN kg h

wvfﬁ,fﬁ. _,)' N

qfﬂ

Terdapat pendefinisian yang jelas mengenai pemanfaatan
katalog layanan yang rinci disetiap layanan yang
ditawarkan

Adanya identifikasi hubungan Internal department TI
dengan Operational Level Agreement Service (OLAS)

¢

Adanya identifikasi mengenai hubungan kontrak (UC)
dengan vendor eksternal terkait dengan implementasi CS|
(Peningkatan Layanan Berkelanjutan) pada layanan Portal
Aplikasi

_(\

.f..wovc mep \cot ol

Adanya aksi dari Portal Aplikasi wntuk melakukan
penerapan rencana peningkatan pelayanan (SIP) dengan
melakukan pemantauan secara berkelanjutan dan
meningkatkan tingkat layanan sistem Portal Aplikasi

,@\m.ﬁ/\ “)?,3\,

10

Divisi SIM PDAM Kota Malang memanfaatkan layanan
katalog sebagai baseline untuk benegosiasi Service Level
Agreement (SLA) dengan bisnis

0 ~ To;o,i.

11

Portal AplikasiPortal Aplikasi telah membuat sebuah
Service Improvement Plan (SIP) untuk terus memantau dan
meningkatkan tingkat layanan

(Jodmne

12

Portal AplikasiPortal Aplikasi telah mendefinisikan baseline
pengukuran layanan

13

Portal AplikasiPortal Aplikasi menerapkan proses 7 langkah
perbaikan

14

Adanya pendefinisian mengenai penggunaan (banchmark)
untuk menguiji kinerja sistem dalam rangka implementasi
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o \ 7 N (1

VA

f_ CSI (Peningkatan Layanan Berkelanjutan) pada layanan
4 Portal Aplikasi

15 | Apakah penerapan/implementasi CSI (Peningkatan
” Layanan Berkelanjutan) pada layanan Portal Aplikasi telah
sesuai/sejalan dengan program pemerintahan Kota v =
Malang, seperti: kerangka kerja yang mendukung, model,
standar %w: sistem kualitas yang telah berjalan saat ini

i e Vi

o iy 3
1 | Terdapat pendefinisian yang jelas mengenai penentuan
proses apa yang harus diukur, apa yang diukur dengan
menggunakan 7 langkah proses perbaikan

(2 Adanya pendefinisian yang jelas mengenai proses
pengumpulan data, siapa yang melakukan, bagaimana cara
pengumpulan data dan kapan data dikumpulkan diukur
dengan menggunakan 7 langkah proses perbaikan

3 Terdapat pendefinisian yang mengenai bagaimana proses
mengolah data, menganilisis data, menyajikan dan
menggunakan infromasi, serta implementasi tindakan
dengan menggunakan 7 langkah proses perbaikan

132

' 4 | Portal AplikasiPortal Aplikasi telah terintegrasi dengan
domain lifecycle dan proses manajemen pelayanan Porttal
Aplikasi

5 | Terdapat pengukuran yang jelas mengenai teknologi
informasi, proses dan layanan yang diterapkan pada \/ .
Operasi layanan Portal Aplikasi

6 Adanya tujuan dan sasaran serta skala pengukuran dari

proses pelaporan layanan Portal Aplikasi terkait dengan V Sofor  mudv
W peningkatan layanan berkelanjutan
|7 | Terdapat penetapan kebijakan dan aturan mengenai E < ove O
| peningkatan layanan bekelanjutan pada Portal Aplikasi 5 NG Yion




Adanya kegiatan pemantauan persyaratan dan diterapkan
terkait dengan peningkatan layanan berkelanjutan pada
Portal Aplikasi

,ODCAQS (. lopen

Adanya proses pengurmpulan dan analisis data secara
konsisten yang dilakukan oleh pihak Portal AplikasiPortal
Aplikasi terkait dengan peningkatan layanan berkelanjutan
pada Portal Aplikasi

Adanya kegiatan Trending Reporting, pelaporan Service
Level Achievement, Riview layaman internal dan eksternal
yang dilakukan secara konsisten terkait ~dengan
peningkatan layanan berkelanjutan pada sistem Portal
Aplikasi

N/

| 11

Adanya pendefinisian yang jelas terkait dengan Faktor
kesuksesan yang penting (Critical Succes Factor) dan Key
Performance Indicator untuk manajemen layanan Portal
Aplikasi

\c

12

Adanya pemodelan business case untuk perhitungan ROI
dan manfaat dari dilaksanakannya perbaikan layanan ITIL
untuk layanan Portal Aplikasi

Adanya tindakan pengevaluasian dampak yang
ditimbulkan dari kesalahan Portal Aplikasi terkait dengan
peningkatan layanan berkelanjutan

Tedapat nilai pada investasi (Value on Investment) dan
payback time dari adanya layanan Portal Aplikasi terkait
dengan peningkatan layanan berkelanjutan

| 15

Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui dan mengukur
manfaat [TIL yang didapat untuk keuntungan bisnis

Divisi SIM PDAM Kota Malang telah mendefinisikan
umnm:ﬁm:-vmno:ﬁm: bisnis untuk CSI
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S N\ 7

[17

Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui posisi bisnis
mereka sekarang

Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui apa yang
diinginkan dan dibutuhkan dalam hal bisnis

Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui apa yang
diberikan dan didapatkan dalam hal bisnis

Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui apa yang
didapatkan dalam bisnis

telah

Terdapat manajemen tingkat layanan yang berperan
utama dalam bisnis

|

Adanya pendefinisian dengan tujuan yang jelas mengenai
Service Level Agreements (SLA) pada layanan portal
Aplikasi

, Adanya aktivitas

Adanya pendefinisian terkait dengan peningkatan layanan

berkelanjutan

TR ST R R

2

penetapan metode dan teknik untuk
Continual Service §n3<m3m=n.ﬁw_< Peningkatan layanan
berkelanjutan Portal Aplikasi
Adanya aktivitas untuk mengetahui upaya dan biaya dari
Continual Setvice Improvement (CS1)/ Peningkatan layanan
berkelanjutan Portal Aplikasi

Adanya 'ulasan dan evaluasi dari pelaksanaan Continual
Service  Improvement Anws\vmaswxmss layanan
berkelanjutan Portal Aplikasi

Adanya aksi dari pihak Divisi SIM PDAM Kota Malang untuk
menetapkan kapan harus menilai, apa yang harus dinilai,
dan bagaimana cara menilai, apa yang harus dinilai dan
bagaimana cara menilai sesuatu untuk peningkatan
layanan berkelanjutan portal Aplikasi

—

Slc //ﬂr%‘fu)

Prgeder Siem
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U

Adanya aksi yang menggambarkan bahwa pihak Divisi SIM
PDAM Kota Malang pernah  melakukan analisis
kesenjangan (Gap) yang ada pada layanan Portal Aplikasi

Terdapat prosedur untuk melakukan perbandingan kinerja
layanan Portal Aplikasi

OrcStdor S

Adanya aksi dari pihak Divisi SIM PDAM Kota Malang yang
berkaitan dengan mengetahui  nilai dan manfaat
bencmarking dari sistem Portal Aplikasi

Adanya aksi dari pihak Divisi SIM PDAM Kota Malang
mengenai siapa yang terlibat dalam benchmarking sistem
Portal Aplikasi

Adanya pendefinisian mengenai apa yang harus menjadi
kunci dalam menguii kinerja sistem (benchmark)

10

Adanya aksi dari Divisi SIM PDAM Kota Malang yang
berkaitan dengan penggunaan pendekatan balance
scorecard untuk mengukur dan melaporkan kinerja sistem
Portal Aplikasi

111

Terdapat penggunaan analisis SWOT pada penerapan
kinerja layanan Portal Aplikasi

/:\

112

Adanya penggunhaan Siklus Deming (model peningkatan
mutu bekelanjutan yang terdiri dari suatu urutan logis dari
empat langkah berulang untuk perbaikann terus-menerus:
Plan, Do, Study (Check), dan undang-undang) pada layanan

portal Aplikasi oleh Divisi SIM PDAM Kota Malang

[13

Adanya penerapan Fault Tree Analysis (FTA) pada layanan
sistem Portal Aplikasi yang merupakan metode untuk

mengidentifikasi kegagalan dari suatu sistem

Adanya penerapan analisis kegagalan layanan (SFA) yang
berfungsi untuk mengidentifikasi penyebab adanya
uan pada layanan TI Portal Aplikasi
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VY

15

Adannya aktivitas dari proses pengamatan teknis (TO)
pada layanan Portal Aplikasi

V

16

Adanya penerapan manajemen kapasitas bisnis,
manajemen kapasitas layanan dan komponen, serta
manajemen workload, dan manajemen permintaan pada
layanan Portal Aplikasi

V

@vﬁ? ¥ AJ/\;,

Pihak Divisi SIM PDAM Kota Malang terintegrasi dengan
Business Continuity Management dan manajemen risiko
terkait dengan layanan Portal Aplikasi

18

Apakah semua kegiatan CSI (Peningkatan Layanan
Berkelanjutan) berada dalam lingkup  manajemen

e B

erubahan, Release, dan Deployment?
R S 23 S 2 3

S &

Adanya pendefinisian yang jelas mengenai peran dan
tanggung jawab, aktivitas, keterampilan yang dibutuhkan
dari peningkatan layanan berkelanjutan

ok m/ e (¢S

Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui data yang harus
dan dapat diukur

\/

Adanya pendefinisian bagaimana data dikumpulkan,
diproses dan dianalisa

?cnw%ﬂ Qin.

Adanya pendefinisian bagaimana menyajikan dan
menggunakan infomasi

T S

Adanya pendefinisian bhagaimana menerapkan tindakan
perbaikan

Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui peran manajer
layanan

\ \
20k °CC

Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui peran manaijer
CSl yang mengelola perbaikan proses dan layanan Tl

e O

Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui peran Service
Owner 'yang bertanggung jawab untuk memberikan
layanan yang disepakati dengan pengguna

—
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Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui Process Owner
yang memastikan proses sesuai dengan tujuan

Divisi SIM PDAM Kota Malang mengetahui pean
manajemen pengetahuan layanan

Adanya pendefinisian yang jelas terkait dengan peran
seorang analyst pelaporan untuk mengukur peningkatan

TR
i

qmam,u& rangkaian kegiatan manajemen layanan Tl untuk
mendukung  kegiatan  CSI  (peningkatan layanan
berkelanjutan) pada layanan Portal Aplikasi

layanan berkelanjutan pada layanan sistem Portal Aplikasi

Adanya aktivitas untuk menggunakan perangkat/tools
dalam manajemen jaringan dan sistem

Mooy a/ Tod <

Divisi SIM PDAM Kota Malang menggunakan tools event
imanagement

~

e \ ﬂ._ r r,.u

Divisi SIM PDAM Kota Malang menggunakan tools
manajemen insiden

< I<

Divisi SIM PDAM Kota Malang menggunakan tools
manajemen pengetahuan

Divisi SIM PDAM Kota Malang menggunakan tools untuk
mendukung kegiatan CS|

&

Divisi SIM PDAM Kota Malang menggunakan tools layanan
katalog dan alur kerja

Divisi SIM PDAM Kota Malang menggunakan tools
manajemen kinerja

Divisi SIM PDAM Kota Malang menggunakan aplikasi dan
tools pemantauan kinerja layanan

S €

Divisi SIM PDAM Kota Malang menggunakan tools analisis
statistik
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dalam rangka implementasi CSI (Peningkatan layanan
berkelanjutan)

Adanya pendefinisian yang jelas mengenai business drivers
pada layanan Portal Aplikasi dalam rangka implementasi
CSI {Peningkatan layanan berkelanjutan)

Jmplementasi CSI (peningkatan layanan berkelanjutan) dan

perubahan organisasi pada layanan Portal Aplikasi
didukung oleh penyataan Kotter dalam bukunya yang
berjudul "change management best practice"

a~

Nama Partisipan :

Jabatan : WA S

AL LPNTO Signature

s
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dalam rangka implementasi CSI (Peningkatan layanan
berkelanjutan)

Adanya pendefinisian yang jelas mengenai business drivers
pada layanan Portal Aplikasi dalam rangka implementasi
CSI {Peningkatan layanan berkelanjutan)

Jmplementasi CSI (peningkatan layanan berkelanjutan) dan

perubahan organisasi pada layanan Portal Aplikasi
didukung oleh penyataan Kotter dalam bukunya yang
berjudul "change management best practice"

a~

Nama Partisipan :

Jabatan : WA S

AL LPNTO Signature

s
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