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Abstract

The Government of Madiun City is committed to apply Smart City concept by implementing Madiun Service Desk
(MSD) to support e-government. However, the implementation of MSD application is not yet equipped with an
operational standard for delivering information technology (IT) services to the consumers. Meanwhile, the IT services
are handled by a Service Desk who ensures that the service levels are adhered, and requests are fulfilled. This research
focuses on the development of standard operating procedures (SOPs), including procedures and forms to support their
operations. Prior to the development of the SOPs, an information gathering was performed to understand the landscape
of Service Desk. Then, a gap analysis was conducted based on the landscape and the standardized operations
according to ITIL V3. The results from the research includes 4 (four) procedures, and 8 (eight) forms that has been
validated by Service Desk in the Madiun City.

Keywords: Procedure, Form, Service Desk, ITIL V3

Abstrak

Pemerintah Kota Madiun saat ini kian berbenah menuju Smart City dengan menerapkan Madiun Service Desk (MSD)
yang mendukung Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE). Namun sayangnya penerapan tersebut belum
diiringi dengan standarisasi operasional layanan Tl yang dikelola oleh Service Desk. Tugas pokok fungsi tersebut
memastikan bahwa operasional layanan TI berjalan sesuai dengan tingkat layanan, dan memenuhi permintaan
pengguna. Penelitian ini berfokus kepada standarisasi operasional layanan Tl dengan menyusun prosedur dan formulir
yang dapat digunakan Service Desk dalam menjalankan tugasnya dengan dukungan aplikasi MSD. Sebelum prosedur
dan formulir disusun, penggalian dilakukan terhadap kondisi kekinian pengelolaan operasional layanan oleh Service
Desk. Selanjutnya, analisis kesenjangan dilakukan terhadap kondisi kekinian dan kondisi mendatang dengan mencau
pada operasional layanan TI terstandar, yaitu ITIL V3. Penelitian ini menghasilkan luaran berupa prosedur dan
formulir, diantaranya 4 (empat) Standard Operating Procedure — SOP, dan 8 (delapan) formulir; yang telah
diverifikasi dan validasi kepada fungsi Service Desk Pemerintah Kota Madiun.

Kata kunci: Prosedur, Formulir, Service Desk, ITIL V3
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1. Pendahuluan

Pemerintahan Kota Madiun sekarang ini sedang membentuk e-government yang handal menuju smart city
dengan melakukan integrasi untuk tiga aplikasi di bidang pemerintah yaitu e-budgeting, e-planning dan e-
kontrak [1]. Sementara itu penerapan e-government tersebut perlu diiringi dengan penanganan masalah
dan permintaan layanan teknologi informasi. Untuk dapat menyediakan layanan yang diinginkan pengguna
dan melakukan pengelolaan terhadap layanannya, pemerintah Kota Madiun harus memiliki layanan
Service Desk yang menyediakan pusat operasional layanan kepada pengguna. Lebih jauh lagi, inisiasi
penggalian data awal menunjukkan bahwa pemerintah Kota Madiun belum mempunyai layanan Service
Desk untuk melayani seluruh pengguna layanan T1.

Selama ini pengguna yang mengalami masalah terkait layanan T1 akan langsung menghubungi bagian staf
TI. Akan tetapi, staf Tl belum melakukan pencatatan terkait masalah maupun permintaan pengguna,
sehingga mengakibatkan tidak diketahui akar penyebab permasalahan yang dapat menyebabkan masalah
tersebut akan terulang kembali. Dalam mendukung aktivitas pengelolaan layanan Tl tersebut, maka
pemerintah Kota Madiun membutuhkan layanan Service Desk guna memastikan bahwa masalah yang
dilaporkan pengguna menerima bantuan sesuai dengan jangka waktu penanganan yang telah ditentukan.
Oleh karenanya, dibutuhkan layanan Service Desk yang bertugas untuk melakukan penanganan masalah
dan pemenuhan permintaan pada sebuah layanan TI [2] apabila pengguna memiliki masalah terkait
layanan Tl yang digunakan, pengguna dapat menghubungi Service Desk untuk meminta bantuan terkait
solusi penanganan masalah layanan Tl yang dilaporkan oleh pengguna. Terlebih jauh lagi, pemerintah
Kota Madiun juga masih belum memiliki standard operating procedure (SOP) untuk pengelolaan layanan
TI, apabila tidak ada SOP maka tidak ada prosedur yang terstandar sehingga mengakibatkan ketidakjelasan
dalam aktivitas dari proses yang dijalankan.

Standard operating procedure (SOP) diartikan sebagai pedoman tertulis yang berisikan mengenai apa
yang diharapkan dan dibutuhkan oleh pegawai dalam membantu aktivitas yang dikerjakan. SOP sangatlah
penting bagi organisasi karena memiliki beberapa manfaat salah satunya untuk menstandarisasi aktivitas
yang dikerjakan dalam mendeskripsikan dan mendokumentasikan harapan kinerja yang digunakan sebagai
panduan untuk memberikan pelatihan atau pengarahan kepada para pegawai [3]. Fakta di lapangan
menunjukkan bahwa pertama, pemerintah Kota Madiun masih belum mempunyai SOP terkait
penyelesaian masalah, permintaan layanan atau hak akses sehingga munculnya beberapa masalah
diantaranya yang pertama mengenai alur prosedur dalam penyelesaian masalah, akses, dan permintaan.
Fakta kedua menunjukkan bahwa tidak ada kebijakan yang mengatur dalam pengelolaan masalah,
permintaan dan akses pengguna layanan TI. Idealnya, setiap organisasi harus memiliki SOP guna
mendetailkan suatu proses kerja yang harus dilakukan atau diikuti dalam sebuah organisasi [4].

Penelitian ini berfokus kepada penyusunan SOP mencakup prosedur dan formulir untuk Service Desk.
Penyusunan dilakukan mengacu kepada hasil analisis kesenjangan dengan melihat kondisi kekinian dan
kondisi harapan yang disesuaikan dengan kondisi ideal berdasarkan kerangka kerja ITIL V3. Proses-proses
yang digunakan dalam siklus service operation diantaranya: proses incident mangement, problem
management, request fulfillment, dan access management. Selanjutnya pengujian dilakukan untuk
memvalidasi SOP yang dibuat.

2. Tinjauan Pustaka/Penelitian Sebelumnya

Tinjauan pustaka digunakan sebagai dasar pengerjaan penelitian ini. Tinjauan pustaka dari penelitian
adalah sebagai berikut.
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2.1 Manajemen Layanan Teknologi Informasi

Manajemen Layanan Teknologi Informasi (Information Technology Service Management) merupakan
layanan teknologi informasi yang lebih mengacu pada implementasi dan manajemen kualitas layanan TI
dalam memenuhi kebutuhan bisnis. Manajemen Layanan Teknologi Informasi dilakukan oleh penyedia
jasa TI melalui people, process, and information technology [5]. Sedangkan menurut STQC (Government
of India), menyebutkan bahwa manajemen layanan teknologi informasi mengarah kepada seluruh aspek
manajerial dalam bisnis TI, termasuk model untuk perencanaan (plan), mendukung (support),
menyampaikan (delivery), keamanan dan infrastruktur (security and infrastructure) yang dibutuhkan untuk
penyedia layanan kualitas pelanggan [6]. Tujuan Manajemen Layanan Teknologi Informasi bagi suatu
organisasi yaitu memaksimalkan layanan Tl dengan melakukan pengelola layanan yang terstruktur
sehingga dapat mencapai tujuan bisnis. Dengan adanya penerapan manajemen layanan Tl yang baik dan
terdokumentasi, maka organisasi akan mempunyai sebuah panduan untuk menyediakan layanan sesuai
dengan standart kualitas yang telah ditetapkan.

2.2 Service Desk

Service desk merupakan single point of contact dari sekumpulan orang-orang atau tim yang berperan
sebagai tempat komunikasi antara pengguna dan penyedia layanan dalam menangani sebuah permasalahan
dan permintaan pada organisasi tertentu [7].

2.3 Service Operation pada ITIL V3

Service Operation merupakan tahapan dari lifecycle yang mencakup kegiatan operasional harian dalam
pengelolaan layanan TI. Tujuan dari service operation adalah mencapai efesiensi dan efektifitas dalam
mendukung dan menyediakan layanan TI untuk memastikan value kepada pengguna dan penyedia
layanan. Termasuk dalam menyelesaikan kegagalan layanan, memperbaiki masalah, memenuhi
permintaan layanan, dan melaksanakan tugas-tugas operasional secara rutin [8].

Berikut ini merupakan beberapa proses yang dilakukan di dalam Service Operation:

1) Event Management
Merupakan proses yang bertujuan untuk memastikan bahwa layanan Tl yang berjalan selalu
dimonitor.

2) Incident management
Merupakan proses yang bertujuan untuk mengelola insiden layanan TI agar layanan T1 dikembalikan
dalam keadaan semula (pulih) kepada pengguna secepat mungkin tanpa perlu menangani akar
penyebab masalah.

3)  Problem management
Merupakan proses yang bertujuan untuk mengelola akar masalah dari sebuah insiden layanan T1 agar
insiden yang sama tidak terulang kembali. Sehingga dapat meminimalkan dampak dari insiden yang
tidak dapat dicegah.

4)  Request fulfillment
Merupakan proses yang bertujuan untuk memenuhi permintaan pengguna layanan TI diluar dari
laporan insiden layanan TI. Seperti permintaan untuk mengubah password atau permintaan informasi.

5)  Access management
Merupakan proses yang bertujuan untuk memberikan hak akses kepada pengguna layanan Tl yang
berhak mendapatkan akses tersebut dan mencegah akses bagi pengguna yang tidak berwenang.

Pada pembuatan layanan Service Desk pemerintah Kota Madiun lebih terfokus pada empat proses yang

dilakukan vyaitu Incident management, Problem management, Request fulfililment, dan Access
management. Penelitian sebelumnya telah mendiskusikan pembuatan SOP di studi kasus yang berbeda
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diantaranya Wicaksana et.al [9] yang membangun SOP untuk manajemen akses di Bina Program Kota
Surabaya; Rizky et.al [10] yang membangun SOP untuk pengelolaan insiden di Bina Program Kota
Surabaya.

2.4 Standard Operating Procedure (SOP)

Standard Operating Procedure (SOP) merupakan sebuah instruksi tertulis yang mendokumentasikan
kegiatan rutin atau berulang yang diikuti oleh sebuah organisasi [11]. Menurut Atmoko, SOP merupakan
sebuah pedoman atau acuan untuk melaksanakan tugas pekerjaan sesuai dengan fungsi dan alat penilaian
kinerja berdasarkan indikator teknis, administratif dan prosedural sesuai dengan tata kerja, prosedur kerja,
dan sistem kerja dalam suatu unit kerja terkait [12]. Sedangkan menurut Budiharjo, SOP adalah dokumen
tertulis yang mengatur proses atau prosedur untuk dijadikan standar dalam palaksanaan tugas dan
tanggung jawab organisasi [13].

Dapat disimpulkan bahwa SOP merupakan serangkaian panduan yang disusun secara sistematis mengenai
proses, tugas, dan peran dari masing-masing individu maupun kelompok dalam menjalankan kegiatan
sehari-hari di suatu organisasi. Namun, untuk analisis kesenjangan yang digunakan menggunakan analisis
proses dalam melakukan pengelolaan layanan TI di pemerintah Kota Madiun.

3. Metodologi

Metodologi penelitian merupakan acuan yang dibuat peneliti dalam mengerjakan penelitian agar menjadi
terstruktur. Gambar 1 menunjukkan langkah-langkah dalam penelitian, diantaranya: 1) mengumpulkan
data kondisi terkini mengenai Service Desk di pemerintah Kota Madiun; 2) menganalisis kesenjangan
antara kondisi terkini dan kondisi harapan sesuai standar ITIL V3; 3) menyusun SOP beserta formulirnya;
4) memverifikasi dan memvalidasi prosedur dan formulir melalui pengujian; serta 5) menyusun dokumen
akhir.

4. Hasil dan Pembahasan

Bagian ini menjelaskan hasil yang didapatkan dari penelitian ini, dan pembahasan secara keseluruhan yang
didapatkan dari penelitian. Berikut ini merupakan hasil dan pembahasan sebagai berikut:

4.1 Tahap Pengumpulan Data dan Informasi

Merupakan tahapan dimana penulis melakukan pengumpulan data dan informasi yang akan digunakan
untuk bahan analisis dan penyusunan dokumen prosedur dan formulir. Pengumpulan data dan informasi
berdasarkan kondisi kekinian dilakukan dengan metode yaitu wawancara, observasi yang dilakukan secara
langung dan studi dokumen.

1) Wawancara
Wawancara dilakukan dengan mengajukan pertanyaan dari daftar interview protocol dan
menyebarkan kuesioner untuk mengetahui kondisi kekinian dan kondisi yang diharapkan pada
organisasi. Wawancara akan dilakukan secara langsung kepada pihak narasumber terkait dengan data
dan informasi yang dibutuhkan oleh peneliti.

2)  Observasi
Observasi dilakukan dengan mengamati kondisi yang sedang berlangsung pada lokasi organisasi.
Kondisi tersebut dapat berupa media-media yang mendukung proses yang berhubungan dengan
incident management, problem management, request fulfillment dan access management pada level
service operation.

3)  Studi dokumen

120



Zulaikah Effendiet al. / Jurnal SISFO Vol.08 No.02 (2019) 117-128

Metode ini dilakukan oleh peneliti untuk menganalisis dokumen-dokumen prosedur apa saja yang
dimiliki oleh pengelola layanan T1 pada pemerintah Kota Madiun untuk kemudian dijadikan sebagai
masukan dalam pembuatan SOP untuk pembuatan layanan Service Desk.

e )

\ Start J

Pengumpulan Data
dan Informasi

|

Analisis Kondisi
kekinian dengan
Kondisi harapan

|

Perancangan dan
Pembuatan Dokumen
SOP

[y

Tidak Sesuai

Verifikasi dan
Walidasi

Sesuai

Penyusunan
Dokumen Akhir

Gambar 1. Penelitian berfokus kepada aktivitas penyusunan prosedur dan formulir service desk

4.2 Hasil Analisis Kesenjangan Kondisi Kekinian dan Kondisi Ideal pada Level Service Operation

Bagian ini menjelaskan hasil yang didapatkan dari penelitian ini, dan pembahasan secara keseluruhan yang
Analisis kesenjangan dilakukan dengan cara menganalisis kondisi kekinian pemerintah Kota Madiun
berdasarkan aktivitas yang terdapat didalam standar acuan dan membandingkannya dengan kondisi ideal
menurut ITIL V3 pada level service operation. Selanjutnya dilakukan pemetaan antara kondisi kekinian
dan kondisi ideal untuk memudahkan dalam mengetahui kesenjangan yang terjadi pada pengelolaan
layanan Tl pemerintah Kota Madiun, sehingga analisis kesenjangan ini digunakan untuk mengetahui
adanya ketidak sesuaian antara kondisi kekinian dengan kondisi ideal menurut standar acuan. Tabel 1
menunjukkan pemetaan hasil analisis kesenjangan dari semua proses dengan melakukan perbandingan
antara kondisi kekinian dengan kondisi ideal menurut standar acuan ITIL V3. Hasil kesenjangan tersebut
menunjukkan pentingnya prosedur dan formulir dalam menstandarisasi aktivitas yang seharusnya tersedia
dalam mengelola operasional layanan TI.
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Tabel 1. Hasil analisis kesenjangan menunjukkan terbatasnya operasional layanan yang sesuai dengan standar ITIL V3

Proses

Kekurangan

Usulan

Incident Management

Request Fulfillment

Problem Management

Access Management

Untuk prosedur pada proses incident
management dan request management dijadikan
dalam satu SOP

Tidak adanya aktivitas pencatatan untuk
pelaporan masalah yang masuk

Tidak adanya aktivitas dalam pendefinisian
prioritas yang berdasarkan dampak dan urgensi

Tidak adanya aktivitas perubahan status
penanganan layanan

Tidak adanya aktivitas penyimpan solusi
penanganan ke dalam media knowledge base
yang digunakan sebagai kumpulan-kumpulan
atau histori solusi penanganan masalah yang
pernah dilakukan sebelumnya

Untuk prosedur pada proses incident
management dan request management dijadikan
dalam satu SOP

Tidak adanya aktivitas pencatatan untuk
pelaporan permintaan layanan yang diajukan

Tidak adanya aktivitas dalam pendefinisian
prioritas yang berdasarkan dampak dan urgensi

Tidak adanya aktivitas perubahan status
penanganan layanan

Tidak adanya aktivitas penyimpan solusi
penanganan ke dalam media knowledge base
yang digunakan sebagai kumpulan-kumpulan
atau histori solusi penanganan masalah yang
pernah dilakukan sebelumnya

Belum adanya prosedur yang secara khusus
menjelaskan terkait aktivitas penanganan
permasalahan TI

Belum adanya prosedur yang secara khusus
menjelaskan terkait aktivitas pemenuhan
permintaan akses pengguna

Pembuatan ulang prosedur incident
management berdasarkan standar acuan
ITILV3

Membuatkan template form pelaporan yang
dapat diisi oleh pihak pengelola layanan Tl
dan pengguna layanan Tl

Melakukan pendefinisian prioritisasi
berdasarkan dampak dan urgensi

Menambahkan aktivitas perubahan status
penanganan layanan berdasarkan standar
acuan ITIL V3

Menambahkan aktivitas knowledge base ke
dalam prosedur dan membuatkan template
form knowledge base

Pembuatan ulang prosedur request
fulfillment berdasarkan standar acuan ITIL
V3

Membuatkan template form pelaporan yang
dapat diisi oleh pihak pengelola layanan Tl
dan pengguna layanan TI

Melakukan pendefinisian prioritisasi
berdasarkan dampak dan urgensi

Menambahkan aktivitas perubahan status
penanganan layanan berdasarkan standar
acuan ITIL V3

Menambahkan aktivitas knowledge base ke
dalam prosedur dan membuatkan template
form knowledge base

Pembuatan prosedur problem management
berdasarkan standar acuan ITIL V3

Pembuatan prosedur access management
berdasarkan standar acuan ITIL V3

4.3 Perancangan Standard Operating Procedure Beserta Formulirnya

Penyusunan standard operating procedure (SOP) mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 35 tahun 2012. Dalam penyusunan
format SOP didasarkan pada tujuan pembuatan SOP serta tidak adanya format baku dalam penyusunan
format SOP [14]. Setelah dokumen SOP selesai dibuat maka akan dilakukan tahap verfifkasi dan tahap
validasi untuk mengetahui apakah dokumen SOP sesuai dengan kriteria yang dibutuhkan oleh organisasi.
Tabel 2 menunjukkan hasil penyusunan SOP beserta formulir yang dihasilkan dengan menggunakan kode
untuk setiap SOP dan formulir. Total terdapat 4 (empat) SOP dan 8 (delapan) formulir yang dihasilkan dari
penelitian ini. Seluruh SOP dan formulir disusun berdasarkan analisis kesenjangan proses yang telah
dipaparkan pada subbab sebelumnya.
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Nomor SOP

Nama SOP

Nomor Formulir

Nama Formulir

SOP-Dinkominfo-001

SOP-Dinkominfo-002

SOP-Dinkominfo-003
SOP-Dinkominfo-004

SOP Penanganan Insiden

SOP Pemenuhan Permintaan
Layanan

SOP Pengelolaan Permasalahan

SOP Pemenuhan Permintaan
Akses

FRM- Service Desk -001
FRM- Service Desk -002

Formulir Pelaporan

Formulir Pencatatan

FRM- Dinkominfo -004
FRM- Dinkominfo -006
FRM- Service Desk -001
FRM- Service Desk -002

FRM- Dinkominfo -005

FRM- Dinkominfo -006

FRM- Dinkominfo -007

FRM- Dinkominfo -003
FRM- Service Desk -001
FRM- Service Desk -002

FRM- Dinkominfo -005

FRM- Dinkominfo -006

Formulir Survey Kepuasaan Masalah

Formulir Eskalasi
Formulir Pelaporan
Formulir Pencatatan

Formulir Survey Kepuasaan
Permintaan

Formulir Eskalasi

Surat Permohonan Permintaan
Layanan

Formulir Tambah Artikel
Formulir Pelaporan
Formulir Pencatatan

Formulir Survey Kepuasaan
Permintaan

Formulir Eskalasi

FRM- Dinkominfo -008 Surat Permohonan Permintaan Akses

4.4 Penyusunan Dokumen Akhir

Pada bagian ini akan dipaparkan penjelasan mengenai salah satu prosedur yang tertera dalam SOP incident
management. Dalam melakukan penyusunan SOP penanganan insiden peneliti menggunakan panduan
SOP menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 35 Tahun 2012 Tentang Pedoman Penyusunan Standar Operasional Prosedur
Administrasi Pemerintahan. Di dalam SOP, model prosedur akan dijabarkan dalam bentuk flowchart
dikarenakan terdapat banyak aktivitas dan keputusan yang saling berkaitan seperti terlihat pada Gambar 2
(a) sampai dengan (f). Gambar tersebut menunjukkan bahwa aktivitas dalam prosedur menunjukkan apa
yang perlu dilakukan oleh pelaksana dengan memperhatikan mutu baku (syarat dan waktu) yang
ditentukan.

Salah satu formulir yang dihasilkan melalui penelitian ini adalah Formulir Survey Kepuasaan Masalah
(FRM- SERVICE DESK -004). Formulir ini diisi oleh klien yang telah melaporkan masalah kepada
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun setelah dilakukan penyelesaian penanganan masalah oleh
Dinkominfo Pemerintahan Kota Madiun guna mengetahui performa pelayanan yang dilakukan. Gambar 3
menunjukkan formulir survei kepuasan tersebut.
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Pelaksana Mutu Baku T [ Apakan termasuk dalam Sment
No Aktivitas Service Desk service request?
Kiien G Teknisi Syarat Waktu - Jika va, maka linat
PENANGANAN INSIDEN prosedur pemenunan
1| Menghubungi seniice desk + Peloporan  copat  melalui | =2 menit permintaan layanan -——»
operator untuk melaporkan telepon, email, suat dan - ke udak,  maka
adanya insiden 1 datong langsung stsu Ianjutkan ke aktvitas
= Pelagoran dapat melalui form ot
pus tiket i aplkasi madiun 5[ Menjmankan  prosedur S0P Pemenunan  Permintaan
service desk pemenuhan  permintaan P Layanan Tl
2 | Memerisa apakah = Service desk operator login | £2 mentt fayananTl
pelaporan insiden tercatat aplikasi maciun service desk
melali aplikasi  maciun + Membuks menu tiket & |Memerksa  Kesesuaian « Membuka menu tket TTment
senvice desk + Kernution membuka submenu kategorisasi insiden yang + Kemudian membuka submenu
- Jikaya, maka lanjutkan ) comua dilaporkan dan melakukan semuatiket
e aktivias no 4 ——‘“ + Selanjutnya meneken tombol kategorisasi ulang  apabila 6 ] * Selaniumya menekan tombol
.tk otk maka Jinat paca kolom opsi belum sesuai tinat pada kolom opsi
lenjutkan ke aktivites + Berkutnya tekan tombol edit * Berikunya tekan tombol edit
nos pada tabel rincian tiket untuk pada tabel incian fiket untuk
ket "BARY melihat  atau  mengubzh
3| Mengisikan form buat tket + Membusz menu tiket Sment kategor tiket
paca zplikasi madlunservice * Kemugian membuka submenu 7| Melakukan prioritast terkait * Membuka menu tiket =2menit
desk 3 | semua tiket insiden yang dilaporkan , | * Kemudian membuka submenu
= Selanjutnya menekan tombol semua tiket
ombah ket baru  untuk + Sclanjutnye menckan tombol
membunt ket linat pada kolom opsi
@) (b)
= Berkutnya teken tombol edit « Berkunya tekan tombol edit
poca tabel rincian tiket untuk poda tabel rincian tiket untuk
tiket membuat catatan iket terkait
8 | Melskukan diagnosis awal = Membuks menu tiket £15 menit informasi penanganan insiden
dan mencari solusi insiden + Kemudizn membuka submenu a
dengan melinat data historis u semua tiket 11| Menganaliss pinck yang ‘Apabila tidak dapat ditangani | <1 menit
penanganan insicen = Selanjutnya menekan tombol diakukan eskalasi pada “— 1 o Membuka menu tiket
lihat pacz kolom opsi setiop  masing-masing * Kemudian memouka submenu
+ Berkumya teken tombol edit kategori insiden semua tiket
poca tabel rincian tiket untuk « Selanjutnya menekan tombol
8 mengubah  status  tiket linat pada kolom opsi
“DALAM PENANGANAN" dan - Berikuima tekan  tombol
menganaiisis solusi tugaskan pada tabel rincian
penanganan ket
S [ D dognoss  dan T menit T2 | Wemerankan | formuir + Membuia menu ket “Imenit
identifikasi, apakah service insigen untuk  dilakukan * Kemudizn membuka submenu
Sesk  dapat  menangani esialasi 2 semua tiket
sendiri nsiden yang terjadi B + Selanjutnya meneken tombol
- likaya, maka lanjutkan lihat pada kolom opsi
pada okiivitas 10 « Berkumnya tekan  tombol
- ke dosk,  make ‘ugaskan pada tabel rincian
fanjutkan pada tiket untuk ditugaskan kepada
i 1 L | e e
T0 | Melakukan _ penyelesaian « Nemouka menu tiket T3 | Memerkea Tormuli yang = Teknisi login aplikasi madiun | <15 menit
10 _,E + Kemudian membuk submenu iinmken  can meiskukan senice desk
semua tiket investigasi terkait insiden ._ B + Memouka menu tiket
melanjutkan paa aktivitas + Selanjutnye menckan tombol « Kemudian membuka submenu
tinat pad kolom opsi tiket ditugaskan
© (
+ Selanjutnya menekan tombol = Selanjutnya menekan tombol
tinat pada kolom opsi Tinat pad kolom opsi
+ Berikutaya tekan tombol edit + Berikutnya balas tiket ke Kiien
e tabel cincia thet urtk etk penangonan nsiden
R e yeng telch disclesaikan dan
mencantumkan fink  survey
insiden yang dieskalasi dan + Kemudizn membuka submenu Copumomsan | penonganan
menginformasikan  kepada ket ditugaskan insiden
pihak service desk operator + Seianjutnya menekan tombol T T e P ——s TTment
bahwa penanganen insiden tinat paca kolom opsi untuk =
telah diselesaikan melinat rincian insiden dan kategorisasi B = Kemudian membuka submenu
" menganalisis solusi kelengkapsn  pencatatan semua tiket
penengananya insigen + Selanjutnya menekan tomiol
+ Berikutaya balas tiket dengan tinat pada kolom opsi
menuiiskan informasi solusi - Berikutnya tekan tombol edit
penanganan terkait  insiden 16 pada tabel rincian tiket untuk
yang dieskalasi mengecek kategorisasi dan
+ Menginformasikan  kepada kelengkapan pencatatan tiket
pinak service desk operator T7 [ Melakukan  penuupan « Membuka menu tiket “Tment
bahwa penanganan  insiden insiden dan merubah status - Kemudian membuka submenu
e dseesakan melii penanganan mscen comua et
e balas tket R + Selanjutnya menekan tombol
tinat pad kolom opsi
Wien bahwa insiden telah aplikesi madiun service desk = Berfkumnya tekan ombol edic
mengirimkan ink  survei + Kemudian membuka submenu mengubsh - status - diket
penenganan insiden semua tiket “SELESAI”

Q]

Gambar 2. SOP Penanganan Insiden menunjukkan serangkaian langkah dalam mengelola insiden layanan TI
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KOTA MADIUN LEMBAR EVALUASI PENGGUNA LAYANAN

KOTA MADIUN
PERIODE TAHUN 2017
JI. Pahlawan No0.37 Madiun Telepon 0351-467327 Fax 0351-457331

Terima Kasih telah menggunakan layanan kami. Kami memohon bantuan anda untuk mengisi survey kepuasaan Pengguna Service Desk yang terkait dengan pelayanan
yang telah kami berikan. Silakan lengkapi data diri anda dan beri tanda silang (X) pada kolom nilai yang menurut anda paling sesuai. Terima Kasih.

EVID
Tanggal
Informasi Pengguna Layanan
Nama : No. Telepon/Fax
Nama Instatansi : Jabatan di Instansi
Alamat : Alamat e-mail
Kelompok Pengguna : Panitia Penyedia PPK Auditor
Evaluasi Pengguna Layanan
Penanganan Masalah il K cap Memuaskan S
Memuaskan uaskan \ 1 1
Apakah anda puas dengan metode penyampaian masalah?
Seberapa besar tingkat kepuasaan anda terhadap kecepatan
penanganan masalah?
Seberapa puaskah anda tentang kualitas cara penyelesaian
masalah dari kami?
Seberapa besar kepuasan anda kepada kami terhadap
kesesuaian penyelesaian masalah yang di: ikan?
Penanganan Masalah UL L CHap Memuaskan S
Memuaskan l 1 Memuaskan
Apakah anda puas dengan keramahan petugas service desk
kami pada saat memberikan layanan?
Seberapa puaskah anda terhadap informasi yang diberikan
oleh petugas kami?
Apakah anda puas dengan ketepatan waktu pelayanan kami?
Apakah anda merasa puas dengan kualitas pelayanan kami?
Seberapa besar kepuasaan anda akan fasilitas yang kami
sediakan?
Seberapa besar tingkat kepuasaan anda terhadap kesesuaian
layanan kami dengan permintaan anda?
Saran untuk perbaikan layanan
Nama/Tanda Tangan
Pengguna Layanan
TANDA TANGAN DISINI
Mohon formulir yang telah diisikan diserahkan/dikirim kembali melalui aplikasi madiun service desk
Bila ada pertanyaan lebih lanjut dapat hubungi kami di Tlp. 0351-467327
Koordinator Pengelola Hubungan Pengguna Layanan
Evaluasi : Major Non Major
Target perbaikan pelayanan H Triwulan 1 Triwulan 2 Triwulan 3 Triwulan 4
Catatan

Hasil Kajian dan Persetujuan

Otorisasi Permintaan : Disetujui Tidak Disetujui
Catatan
Change Authority
Dievaluasi oleh Disetujui Oleh Madiun,
Hervan Sundrono, S.Kom Gembong Kusdwiarto, SIP
NIP. 19720725 200312 1 004 Pembina
NIP. 19650320 198702 1 002

Gambar 3. Formulir survei diberikan setelah pengguna terpenuhi layanannya
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5. Kesimpulan

Pada bagian ini dipaparkan hasil simpulan dari penelitian yang dilakukan. Selain itu dipaparkan saran yang
bermanfaat untuk penelitian di masa yang akan datang.

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis kesenjangan yang telah dilakukan antara kondisi eksiting pada proses
pengelolaan layanan Tl pemerintah Kota Madiun dengan kondisi ideal menurut proses incident
management, request fulfillment, access management dan problem management pada kerangka kerja ITIL
V3, sebagian besar hasil yang diperoleh untuk setiap proses yang dilakukan oleh pihak pengelola layanan
TI (dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff TI) yaitu sedikitnya aktivitas pencatatan mengenai alur
pelaporan insiden, permintaan layanan, permintaan akses dan identifikasi insiden berulang.

Didapatkan empat usulan prosedur berdasarkan standar acuan ITIL V3 vyaitu prosedur penanganan
insiden, prosedur pemenuhan permintaan layanan, prosedur pemenuhan permintaan akses dan prosedur
penanganan permasalahan untuk layanan Service Desk pemerintah Kota Madiun. Di dalam masing-masing
prosedur terdapat formulir yang mendukung pelaksanaan prosedur. Untuk formulir terdiri dari delapan
yaitu formulir pelaporan, formulir pencatatan, formulir tambah artikel, formulir survey kepuasan masalah,
formulir survey kepuasan permintaan, formulir eskalasi, surat permohonan permintaan layanan dan surat
permohonan permintaan akses. Diharapkan dalam pembuatan SOP ini dapat memberikan standarisasi
terhadap pihak pengelola layanan TI (dinkominfo dan OPD yang mempunyai staff TI).

5.2 Saran
Beberapa saran untuk keberlanjutan penelitian ini antara lain sebagai berikut.

1) Dalam penelitian ini, dilakukan pembatasan hanya untuk proses incident management, request
fulfillment, access management dan problem management sedangkan untuk proses event management
tidak termasuk dalam pembuatan SOP layanan Service Desk pemerintah Kota Madiun

2)  Penelitian tidak melakukan pemantauan terhadap penggunaan SOP di dalam kegiatan sehari-hari
sehingga untuk penelitian selanjutnya dapat dilakukan penilaian kinerja dan evaluasi terhadap
penerapan SOP.
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