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Abstrak—Perkembangan teknologi terkini, 

perubahan perilaku menuju digital serta akselerasi 

digitalisasi karena pandemi Covid-19 telah 

meningkatkan risiko TI dengan sangat pesat yang 

dapat menghambat pencapaian tujuan organisasi. 

Penelitian sebelumnya telah menemukan praktik yang 

baik dalam mengoptimalkan risiko menuju pencapaian 

target kinerja. Salah satu bentuk pengendalian risiko 

adalah dengan Control Self-Assessment (CSA) yang 

dilakukan di Direktorat Pusat Teknologi Informasi 

(PuTI). Direktorat PuTI sendiri menyediakan 

prasarana layanan teknologi informasi menggunakan 

keberfungsian layanan yang handal bagi semua sivitas 

akademik Universitas Telkom. Penulis memiliki unit 

khusus yang menjadi fokus penelitian, yaitu unit 

Pengembangan Produk dan Teknologi Informasi 

(DevTI) yang bertanggung jawab dalam 

pengembangan aplikasi dan memberikan layanan data 

serta kebutuhan sistem informasi yang dibutuhkan 

oleh pihak Universitas Telkom. CSA sendiri memiliki 

fungsi sebagai alat auditor dalam melakukan 

pengendalian dengan melakukan identifikasi, evaluasi, 

serta analisis. Sejalan dengan peran CSA dalam 

menentukan efesiensi pada aktivitas defisien yang 

terdapat pada proses bisnis yang unit DevTI dengan 

kerangka kerja yang digunakan sebagai referensi 

penelitian adalah COBIT 2019 dari ISACA. 

Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara staf 

terkait, triangulasi dokumen, dan observasi. Analisis 

dilakukan dengan melakukan asesmen prioritisasi 

Governance & Management Objective (GMO) dan 

mengidentifikasi kontrol yang sesuai berdasarkan 

GMO terpilih dan mengidentifikasi praktik 

pengendalian terkait. 

Kata Kunci— control self-assessment, COBIT 2019, 

governance management objective , management 

practice, efisiensi, defisien, validasi 

Abstract—The latest technological developments, 

changes in behavior towards digital and the acceleration 

of digitalization due to the Covid-19 pandemic have 

increased IT risks very rapidly which can drive 

organizational goals. Previous research has found good 

practices in optimizing achievement towards achieving 

performance targets. One form of risk control is the 

Control Self-Assessment (CSA) conducted at the Central 

Directorate of Information Technology (PuTI). The 

PuTI Directorate itself provides information technology 

service infrastructure using reliable service functions for 

all academic community members of Telkom University. 

The author has a special unit that is the focus of research, 

namely the Product Development and Information 

Technology (DevTI) unit which is responsible for 

developing applications and providing data services and 

information system needs required by Telkom University. 

CSA is based on the search for alternative techniques in 

obtaining better knowledge of a company's internal 

control. CSA itself has a function as an auditor's tool in 

exercising control by evaluating, evaluating, and 

analyzing. In the DevTI unit there is risk management 

that needs to be assessed based on the validation process 

of mitigation actions that have been carried out. In line 

with the role of CSA in determining the efficiency of 

deficient activities contained in the business processes of 

the DevTI unit, the framework used as a research 
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reference is COBIT 2019 from ISACA. Data was 

collected by interviewing related staff, document 

triangulation, and observation. The analysis is carried 

out by assessing the prioritization of the Governance & 

Management Objective (GMO) and identifying 

appropriate controls based on the selected GMOs and 

identifying related control practices. The results of 

research on the scientific basis to be a reference for the 

next similar research, and can be a reference for the 

implementation of CSA, especially at PUTI Telkom 

University, as well as other universities 

Keywords— control self assessment, COBIT 2019, 

governance management objectives, management 

practices, efficiency, deficiency, validate 

I. PENDAHULUAN 

Dalam melakukan penelitian seseorang harus 

memperhatikan kaidah yang ada, hal tersebut harus 

dilakukan penulis agar diperolehnya hasil penelitian 

yang sesuai.  Pada dasarnya, metodologi penelitian 

merupakan cara ilmiah dalam mengumpulkan data 

dengan tujuan tertentu. Data penelitian yang 

dihasilkan harus memiliki beberapa kriteria tertentu 

seperti, valid, reliable, dan obyektif. Data hasil 

penelitian dapat dikatakan valid jika sesuai dengan 

obyek yang diteliti. Dalam memperoleh data valid 

tersebut, perlu dilakukannya pengujian realibilitas 

dan obyektivitas. Selain itu kegiatan penelitian harus 

bersandar pada ciri-ciri keilmuan yang ada, 

diantaranya sistematis, rasional, dan empiris. 

Lingkup yang dibahas dalam bab ini, yaitu 

sistematika penelitian, metode pengumpulan data, 

alasan pemilihan metode dan pengolahan data. 

Sistematika penelitian menjelaskan tahapan yang 

dilakukan penulis dalam menyelesaikan penelitian. 

Metode pengumpulan data menjelaskan terkait hal 

yang dilakukan ataupun metode yang dipilih penulis 

dalam mengumpulkan data yang digunakan. Alasan 

pemilihan metode menjelaskan terkait pemaparan 

alasan dari penulis dalam memilih metode yang 

digunakan untuk mengelola data. Pada pengolahan 

data penulis menjelaskan mengenai bagaimana data 

yang telah dikumpulkan diteliti dan dianalisis 

selarasan dengan perumusan masalah dan obyek 

penelitian.  

 

II. METODE  

Pengumpulan data dalam penelitian ini terdiri dari 

banyak jenis teknik pengumpulan data. Penulis 

perlu mengikuti serangkaian cara yang dimiliki 

dengan memahami mekanisme yang ada. 

pengumpulan data itu sendiri akan membantu 

peneliti menerima data yang sesuai dengan obyek 

yang diteliti. Kualifikasi pengumpul data sangatlah 

dibutuhkan dalam memperoleh data yang 

berkualitas. Teknik pengumpulan data yang 

dilakukan penulis diantaranya;  wawancara, Dalam 

melakuakan wawancara pihak pewawancara 

melakukan tanya-jawab secara bertahap 

berdasarkan data yang dibutuhkan. Kedua belah 

pihak dapat melakukan wawancara dengan bertemu 

secara langsung di tempat yang sudah disepakati, 

atau dengan pertemuan daring dengan platform 

meeting online yang tersedia. Observasi dimana 

penulis melakukan pengamatan terhadap suatu 

objek tertentu dalam mendaparkan data atauapun 

informasi yang menunjang berlangsungnya proses 

penelitian. Pengamatan studi pustaka yang 

merupakan sebuah teknik dalam menganalisis 

obyek penelitian berdasarkan acuan karya ilmiah, 

jurnal, dan penelitian terhadulu yang berkaitan 

dengan obyek penelitian. Dalam penelitian ini studi 

pustaka yang digunakan sebagai referensi penulis 

dalam mengembangkan ide penelitian ini berkaitan 

dengan peran domain COBIT 2019 pada unit 

DevTI. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan data hasil wawancara yang sudah 

dikelola peneliti berdasarkan proses validasi 

tindakan mitigasi dan evaluasi pada manajemen 

risiko yang terdapat pada unit Pengembangan 

Produk dan Teknologi (DevTI) tersebut akan 

dilakukan penilai berupa penentuan apakah 

manajemen risiko yang dilakukan dapat dinyatakan 

efisien atau defisien. Penulis menjabarkan hasil 

penilaian efisiensi pengendalian risiko pada unit 

DevTI tersebut dalam bentuk table, dan berikut 

merupakan pengendalian risiko defisien 

berdasarkan proses validasi evidensi. 

 
TABEL-1 

 HASIL PENILAIAN EFISIENSI PENGENDALIAN RISIKO 

Risiko Efisien/ 

Defisien 

Evidensi Tindakan Mitigasi Deskripsi Penilaian 

Lambat

nya 

Resourc

e yang 

masuk 

Defisien 

- Melakukan penyampaian kendala kepada 

user dan memberikan arahan progress 

pengembangan aplikasi dengan resource yang 

ada untuk di integrasikan 

- Pihak unit DevTI akan melakukan 

penundaan pengembangan aplikasi baru 

- Menyesuaikan kesepakatan di timeline baru.  

- Resource yang hendak keluar perlu di 

informasikan 1 bulan sebelumnya dan 

mempercepat resource yang masuk. 

Dinyatakan defisien karena masih kurangnya evidensi yang 

mendukung sebagai solusi dalam menangani risiko yang terjadi. 

Seperti penyesuaikan kesepakatan pada timeline, dan tindakan 

dari input/output resource perlu dikorelasikan dengan aktivitas 

yang mendukung dalam meningkatkan performa. Pengendalian 

risiko ini membutuhkan aktivitas yang relevan dalam 

mendukung peningkatan kinerja dalam mengurangi keterjadian 

risiko ini dapat terjadi lagi di masa yang akan datang. 
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Proses validasi dan identifikasi data yang 

dikumpulkan penulis berkorelasi dengan penerapan 

Control Self-Assessment (CSA) dalam melakukan 

penilaian efisiensi terhadap tindakan mitigasi yang 

dilakukan menghasilkan hasil <efisien= karena 

tindakan serta evaluasi yang dilakukan sesuai 

dengan penanganan dampak pada tiap risiko, serta 

memberikan solusi yang tepat bagi pihak yang 

terlibat dalam pengendalian risiko tersebut. 

 

TABEL 2  

PRACTICE COBIT 2019 TERPILIH 
No. GMO Skor 

1 APO11-Managed Quality 80 

2 APO14-Managed Data 45 

3 BAI06-Managed Knowledge 80 

Tabel V-2 memberikan informasi terkait GMO 

prioritas terpilih berdasarkan penelitian terdahulu 

yang diambil dari management practice dengan 

nilai skor tertinggi. Managament Practice pada 

GMO terpilih tersebut berfokus pada unit 

Pengembangan Produk dan Teknologi Informasi 

(DevTI) Direktorat Pusat Teknologi dan Informasi 

(PuTI) Universitas Telkom. Tabel V-2 juga 

memberikan gambaran kesesuaian management 

practice yang ada di COBIT 2019 untuk menajadi 

patokan dalam menentukan aktivitas yang relevan 

dengan mengkorelasikannya dengan pengendalian 

risiko yang bernilai defisien. 

 

 
TABEL 3  

GMO PENGENDALIAN RISIKO DEFISIEN 

No. Tindakan Mitigasi Management Practice Key Management 

Practice 

1 Pihak unit DevTI akan melakukan 

penundaan pengembangan aplikasi baru 

APO14.01 Define and communicate the 

organization’s data management strategy and 
roles and responsibilities 

Communicate, Priorities 

and adjust as needed 

 

2 Penyesuaian kesepakatan timeline baru 

dengan user 

APO14.02 Define and maintain a consistent 

business glossary. 

Business terms, 

communicated,  relevant 

stakeholders. 

APO14.04 Define a data quality strategy Collaboration, 

Stakeholders, Managed. 

Business objectives 

BAI06.01 Evaluate, prioritize and authorize 

change requests. 

Plan and Schedule 

APO14.03 Establish the processes and 

infrastructure for metadata management. 

Evaluate, Planned, 

Changes, Improve, 

Change 

3 Menjelaskan kendala, dan memberikan 

arahan kepada user 

APO11.04 Perform quality monitoring, control 

and reviews 

Report, Review Results 

Improvements 

Analyze, Management  

APO14.04 Define a data quality strategy Stakeholder, Reports 

Expectations,  Improving, 

Strategy 

4 Untuk resource yang hendak keluar perlu 

di informasikan 1 bulan sebelumnya dan 

mempercepat resource yang masuk. 

BAI06.01 Evaluate, prioritize and authorize 

change requests 

Plan, Evaluate,  Requests,  

Identified 
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Tabel V-4 memberikan informasi mengenai 

tindakan mitigasi pada pengendalian risiko 

<Lambatnya Resource yang masuk= karena risiko 
tersebut ditentukan sebagai defisien pada unit 

Pengembangan Produk dan Teknologi Informasi 

(DevTI). Berdasarkan management practice GMO 

prioritas terpilih di COBIT 2019, maka akan di 

lakukan analisis dalam menentukan kesesuaian 

aktivitas management practice dengan 

pengendalian risiko, bepacu pada kesesuai aktivitas 

sebagai solusi dalam meningkatkan kinerja 

pengendalian risiko yang bersifat defisien, juga 

melihat kata kunci yang sesuai berkaitan dengan 

pengendalian risiko tersebut dalam menentukan 

aktivitas management practice yang relevan 

 

TABEL 4  

KESENJANGAN PROSES BISNIS BEST PRACTICE 

 

Tabel 4 menjelaskan mengenai korelasi penentuan 

management practice GMO prioritas terpilih 

berdasarkan COBIT 2019 dengan risiko yang 

terdapat pada aktivitas yang berjalan pada proses 

bisnis pengembangan aplikasi pada unit 

Pengembangan Produk dan Teknologi Informasi  

 

 

 

 

(DevTI). Melakukan penilaian Gap risiko yang 

terjadu pada proses bisnis pengembangan aplikasi 

berdasarkan management practice GMO prioritas 

terpilih yang memiliki korelasi dengan tindakan 

mitigasi pengendalian risiko defisien yang telah 

dilakukan. 

TABEL 5  

AKTIVITAS GMO DAN REKOMENDASI 

No. 
Management 

Practice 

Proses Bisnis 

Eksisting 
Gap Risiko 

Level 

P 
I RV 

1 APO14.01 Define 

and communicate the 

organization’s data 
management 

strategy, roles and 

responsibilities 

Proses  Bisnis 

Pengem 

bangan 

Aplikasi  

Kurangnya 

pendefinisian 

resource data 

dalam 

pengembangan 

aplikasi 

Resource data yang dibutuhkan 

dalam pengembangan aplikasi 

tidak di-identifikasikan dengan 

detail, berpengaruh pada 

ketersediaan resource dan 

integrasi data yang dibutuhkan 

L H 
M 

2 APO14.02 Define 

and maintain a 

consistent business 

glossary. 

Kepastian 

berjalannya proses 

bisnis sesuai 

dengan persyaratan 

Proses bisnis pada project yang 

dikerjakan tidak sesuai dengan 

persyaratan yang sudah 

ditentukan dan kesepakatan para 

pemangku kepentingan. 

L M 
L 

3 APO14.04 Define a 

data quality strategy 

Tidak adanya 

laporan data yang 

dibutuhkan dalam 

integrasi aplikasi. 

Laporan yang dibutuhkan 

berupa resource data dalam 

proses integrasi data 

pengembangan aplikasi tidak 

tekumpul sesuai yang 

dibutuhkan 

L M 
L 

4 APO14.03 Establish 

the processes and 

infrastructure for 

metadata 

management. 

Tidak adanya 

proses pengelolaan 

integrasi data dari 

user 

Data user yang dibutuhkan tidak 

dikelola dengan baik sehingga 

proses integrasi terhambat, 

berpengaruh pada timeline 

project plan.  

L H 
M 

5 APO11.04 Perform 

quality monitoring, 

control and reviews 

 

Kurangnya 

aktivitas 

pemantauan kontrol 

Aktivitas yang berkaitan dengan 

analisis dan pengendalian tidak 

terpantau secara menyeluruh 

M L 
L 

6 BAI06.01 Evaluate, 

prioritize and 

authorize change 

requests 

Analisis dampak 

dan resource pada 

proses bisnis 

pengembangan 

aplikasi 

Ketidaksesuaian analisis 

dampak dan resource yang 

tersedia untuk aplikasi yang 

sedang dikembangkan 

L H 
M 
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No. Management 

Practice 

Aktivitas Rekomendasi 

1. APO11.04 Perform 

quality monitoring, 

control and 

reviews 

Analyze overall quality 

management performance results 

Proses analisis perlu dilakukan lebih lanjut secara keseluruhan mengenai 

kualitas dari kinerja manajemen menyesuaikan dengan peran Control 

Self Assessment (CSA) sebagai alat audit. Hasil analisis kualitas kinerja 

manajemen pada unit DevTI secara menyeluruh berguna saat dilakukan 

pertemuan dan koordinasi dengan pihak user dalam menjelaskan kendala 

pengembangan aplikasi sesuai dengan evidensi tindakan mitigasi 

pengendalian risiko, serta memberikan arahan yang sesuai agar 

meningkatkan efisiensi proses pengembangan aplikasi. 

Report the quality management 

performance review results and 

initiate improvements where 

appropriate 

Perlu dilakukan aktivitas pelaporan pengelolaan kualitas pada proses 

pengembangan aplikasi, dimana terdapat aktivitas review terkait apa 

yang perlu di kembangkan menyesuaikan dengan evidensi tindakan 

mitigasi pengendalian risiko yang ada, sehingga saat menjelaskan 

kendala dan koordinasi user dapat memahaminya dengan baik, dan 

meningkatkan efisiensi kinerja serta integrasi data pada aplikasi yang 

sedang dikembangkan. 

2 APO14.01 Define 

and communicate 

the organization’s 
data management 

strategy, roles and 

responsibilities 

Communicate data management 

objectives, priorities and scope 

and adjust them as needed, based 

upon feedback 

Pengembangan aplikasi baru oleh pihak unit DevTI perlu di lakukan 

pendefinisian terlebih dahulu dalam menentukan aplikasi mana yang 

lebih prioritas berdasarkan urgensi yang dibutuhkan, resource yang 

tersedia, melakukan komunikasi dengan user, pengendalian risiko, 

analisis resource yang tersedia pengembangan dan menentukan 

pengerjaan aplikasi prioritas menyesuaikan dengan timeline project plan 

sesuai dengan evidensi tindakan mitigasi yang dilakukan oleh pihak 

DevTI. Pihak user dan unit DevTI melakukan koordinasi dalam integrasi 

data pengembangan aplikasi prioritas dalam menyesuaikan resource 

yang tersedia/dibutuhkan dan melakukan penyesuaian melalui rapat. 

Aplikasi yang prioritas lebih rendah akan di tunda sementara waktu 

menyesuaikan Project Plan Timeline sesuai yang disepakati pemangku 

kepentingan. 

3 APO14.02 Define 

and maintain a 

consistent business 

glossary. 

Ensure that standard business 

terms are readily available and 

communicated to relevant 

stakeholders. 

Pengembangan aplikasi baru oleh pihak unit DevTI perlu di lakukan 

pendefinisian terlebih dahulu dalam menentukan aplikasi mana yang 

lebih prioritas berdasarkan urgensi yang dibutuhkan, resource yang 

tersedia, melakukan komunikasi dengan user, pengendalian risiko, 

analisis resource yang tersedia pengembangan dan menentukan 

pengerjaan aplikasi prioritas menyesuaikan dengan timeline project plan 

sesuai dengan evidensi tindakan mitigasi yang dilakukan oleh pihak 

DevTI. Pihak user dan unit DevTI melakukan koordinasi dalam integrasi 

data pengembangan aplikasi prioritas dalam menyesuaikan resource 

yang tersedia/dibutuhkan dan melakukan penyesuaian melalui rapat. 

Aplikasi yang prioritas lebih rendah akan di tunda sementara waktu 

menyesuaikan Project Plan Timeline sesuai yang disepakati pemangku 

kepentingan. 

4 APO14.03 

Establish the 

processes and 

infrastructure for 

metadata 

management. 

Evaluate planned data changes 

for impact on the metadata 

repository. Continuously improve 

metadata capture, change and 

refinement processes. 

Unit DevTI perlu melakukan pengelolaan pada poses bisnis 

pengembangan aplikasi dan desain infrastruktur aplikasi dengan 

melakukan mengelola resource berupa data user yang tersedia untuk 

dilakukan integrasi pada aplikasi, Data tersebut perlu di lakukan evaluasi 

lebih lanjut terkait perubahan yang di rencanakan menyesuaikan dengan 

timeline baru pada project plan sesuai dengan evidensi tindakan mitigasi 

yang dilakukan pihak unit DevTI agar proses penyempurnaan dan 

perubahan tersebut sesuai yang di rencanakan dengan user. 

5 APO14.04 Define 

a data quality 

strategy 

Systematically collect stakeholder 

reports of data quality issues. 

Include their expectations for 

improving data quality in the data 

quality strategy. Measure and 

monitor them. 

Pihak unit DevTI perlu melakukan pengajuan rapat kepada user dalam 

menjelaskan kendala pada saat melakukan aktivitas koordinasi sesuai 

dengan evidensi tindakan mitigasi yang dilakukan, laporan dari 

pemangku kepentingan seperti secara sistematis mengenai data-

data/resource yang dibutuhkan dalam proses integrasi aplikasi perlu di 

kumpulkan dengan tujuan dalam meningkatkan kualitas pengembangan 

aplikasi, serta memberikan arahan yang sesuai kepada user menganai 

pengembangan aplikasi pada unit DevTI 

Define a data quality strategy in 

collaboration with business and 

technology stakeholders, 

approved by executive 

management, and managed. The 

strategy should facilitate moving 

from the current to the target state. 

It should also explicitly align with 

business objectives and the 

Pihak unit DevTI perlu menetapkan strategi dalam mengumpulkan data/ 

resource dengan melakukan analisis resource yang dibutuhkan dan 

kebutuhan pengembangan aplikasi pada unit DevTI dengan melakukan 

kolaborasi pengembangan aplikasi dengan pihak user dalam proses 

integrasi data yang di butuhkan. Pemangku kepentingan yang terlibat 

dalam proes pengembangan aplikasi perlu melakukan penyesuaian 

kesepakatan timeline sesuai dengan project plan yang ada sejalan dengan 

pencapaian target dan tujuan di pengembangan aplikasi tersebut. 
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Tabel 5, memberikan informasi terkait aktivitas 

pada management practice GMO prioirtas terpilih 

yang sesuai dengan pengendalian risiko defisien 

pada unit Pengembangan Produk dan Teknologi 

Informasi (DevTI). Aktivitas-aktivitas tersebut 

secara rinci lagi dijelaskan terkait rekomendasi yang 

dapat diberikan kepada unit DevTI Direktorat PuTI 

sebagai solusi dalam meningkatkan performa serta 

kinerja pada pengendalian risiko defisien 

IV. KESIMPULAN 

Berdasarkan Control Self Assessment yang 

dilakukan pada proses validasi data dengan 

melakukan penilaian efisiensi manajemen risiko 

yang dilakukan oleh piha Direktorat PuTI dan 

penentuan rekomendasi GMO prioritas terhadap 

aktivitas defisien pada pada proses bisnis unit 

Pengembangan Produk dan Teknologi Informasi 

(DevTI) dalam menjawab perumusan masalah. 

penerapan Control Self Assessment dalam 

melakukan pengendalian dengan melakukan 

identifikasi efisiensi pada manajemen risiko yang 

dilakukan pada unit Pengembangan Produk dan 

Teknologi Informasi (DevTI), dari risiko yang 

terdapat pada unit DevTI memiliki korelasi dengan 

data Direktorat PuTI berupa grading table 

penentuan risiko keterjadian dan keparahan risiko 

yang menghasilkan nilai risk value. Risiko yang 

memiliki nilai medium setelah dilakukan tindakan 

mitigasi akan dinilai dan identifikasi efesiensi 

dengan proses validasi data dari data/bukti yang 

dikumpulkan. Proses validitas tersebut 

menghasilkan penentuan efisiensi pada risiko yang 

menjadi fokus penilan. Seluruh kegiatan manajemen 

risiko yang telah dilakukan  dinyatakan efisien 

karena data yang dikumpulkan penulis mendukung 

dalam pengumpulan bukti yang valid berkaitan 

dengan tindikan mitigasi yang dilakukan.  Unit 

Pengembangan Produk dan Teknologi Informasi 

(DevTI) hanya memiliki 1 proses bisnis, yaitu 

pengembangan aplikasi. Control Self Assessment 

berfungsi sebagai alat audit dalam menganalisis 

aktivitas yang berjalan pada proses bisnis tersebut. 

Dari seluruh aktivitas yang ada pada proses bisnis 

pengembangan aplikasi terdapat aktivitas yang 

diidentifikasi defisien. Aktivitas yang defisien 

tersebut  akan menjadi fokus dalam penentuan 

rekomendasi berdasarkan Governance Management 

Objective (GMO), beserta management practicenya. 

Dari analisis yang dilakukan terdapat 9 aktivitas 

yang perlu dilakukan peningkatan kinerja dengan 

menentukan rekomendasi GMO yang sesuai dalam 

mendukung berjalannya tujuan aktivitas tersebut. 

Rekomendasi GMO priortas terpilih tersebut 

diantaranya; APO03 Managed Enterprise 

Architecture yang mendukung beberapa aktivitas 

dalam membangun arsitektur pada project 

pengembangan aplikasi agar sejalan dengan tujuan, 

APO09 Managed Service Agreements yang menjadi 

solusi bagi beberapa pihak yang telibat pada proses 

bisnis, dan DSS03 Managed Problems yang 

berfungsi untuk mengarahkan actor pada project 

dalam menyelesaikan masalah yang terjadi selama 

dilakukannya pengembangan aplikasi dengan 

menemukan akar permasalahan dan menemukan 

solusinya. 
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