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Abstrak—Pusat Penelitian dan Pengembangan Sumber Daya Air
(PT. XYZ) merupakan Puslitbang yang berada di bawah
Kementrian Pekerjaan Umum, Republik Indonesia. PT. XYZ
merupakan instansi pemerintahan non profit yang bergerak di
bidang penelitian dan pengembangan sumber daya air. Saat ini
PT. XYZ telah mengimplementasikan teknologi informasi pada
kegiatan operasionalnya. Penyampaian layanan teknologi
informasi PT. XYZ masih belum memiliki standar yang jelas
mengenai penanggung jawab layanan dan penanganan masalah
yang terjadi. PT. XYZ mencanangkan dalam visinya ingin
menjadi lembaga terkemuka dalam menyediakan jasa keahlian
teknologi untuk mendukung tersedianya infrastruktur sumber
daya air yang handal. Oleh karena itu, untuk mencapai tujuan
tersebut diperlukan IT Governance yang baik agar
keberlangsungan teknologi informasi selaras dengan kebutuhan
bisnis PT. XYZ. IT Governance telah ditetapkan dalam Peraturan
Menteri Komunikasi dan Informatika tahun 2010 yaitu UU N0.14
tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik. PT. XYZ
menerapkan IT Governance menggunakan framework ITIL Versi
3 dalam hal perancangan service design. Perancangan service
design yang dilakukan yakni pada domain service catalogue
management dan service level management. Hasil perancangan
service design pada layanan IT PT. XYZ ini menghasilkan
dokumen service catalogue, service portofolio, service level
agreement, operational level agreement dan service level
requirement. Berdasarkan hasil yang diperoleh dari perancangan
service design ini diharapkan akan menjadi rekomendasi dan
diimplementasikan untuk meningkatkan kualitas layanan IT dan
performansi bisnis PT. XYZ dalam hal IT Service Management.

Kata kunci: ITIL, Service Design, Service Catalogue Management,
Service Level Management, IT Governance

l. PENDAHULUAN

“Pemanfaatan Information technology (IT) dalam sistem kerja
oleh berbagai jenis perusahaan atau organisasi bertujuan untuk
meningkatkan Kinerja, mencapai tujuan dan sasaran, dan menigkatkan
keunggulan kompetitif organisasi” [1]. Teknologi informasi
diterapkan agar proses bisnis perusahaan dapat dilaksanakan lebih
mudah, cepat, efektif dan efisien [1]. Teknologi informasi saat ini telah
menjadi bagian yang tak terpisahkan dan terintegrasi dengan tujuan
bisnis organisasi.

Pusat Penelitian dan Pengembangan Sumber Daya Air (PT.
XYZ) merupakan Puslitbang yang berada di bawah Kementrian
Pekerjaan Umum, Republik Indonesia. PT. XYZ merupakan instansi
pemerintahan yang bergerak di bidang penelitian dan pengembangan

sumber daya air. Saat ini PT. XYZ telah mengimplementasikan
teknologi informasi pada kegiatan operasionalnya. PT. XYZ
mencanangkan dalam visinya ingin menjadi lembaga terkemuka
dalam menyediakan jasa keahlian teknologi untuk mendukung
tersedianya infrasruktur sumber daya air yang handal. Oleh karena itu,
untuk mencapai tujuan tersebut diperlukan IT Governance yang baik
agar keberlangsungan teknologi informasi selaras dengan kebutuhan
bisnis PT. XYZ.

Pada PT. XYZ terdapat unit kerja yang bertugas menangani
layanan terkait dengan IT, unit kerja tersebut dinamakan divisi IT.
Divisi IT PT. XYZ melayani tiga layanan utama yaitu jaringan, sistem
informasi dan internet. Posisi IT di PT. XYZ saat ini masih sebagai
business support karena IT hanya sebagai pendukung dalam kegiatan
operasional bisnisnya. Terdapat banyak kendala yang dihadapi oleh
divisi IT PT. XYZ yang berupa tidak berjalannya sistem dengan
sebagaimana mestinya, terjadinya penurunan kinerja, ketidaksesuaian
data, gangguan operasional sistem dan lain — lain. Dengan demikian
harus segera ditemukan solusi untuk menangani kendala — kendala
tersebut sehingga layanan IT dapat berjalan dengan baik untuk
mendukung kegiatan operasional PT. XYZ [2].

Perancangan IT Governance yang baik mampu meningkatkan
efisiensi waktu pelayanan dan kepuasan user yang menggunakan
layanan teknologi informasi. Pelaksanaan penyampaian layanan
teknologi informasi di PT. XYZ masih belum diterapkan standar jelas
mengenai tanggung jawab layanan dan penanganan masalah yang
terjadi. Selain itu, berdasarkan data keluhan pelanggan (user) masih
banyak ditemukan keluhan yang berulang disebabkan karena
kurangnya perencanaan dalam melaksanakan pelayanan teknologi
informasi. Oleh karena itu, diperlukan perencanaan yang lebih matang
berdasarkan best practice yang telah teruji penggunaannya.

Service design memberikan panduan untuk merancang
pengembangan layanan dan IT Service Management. IT Service
Management diperlukan untuk meningkatkan kualitas layanan sesuai
dengan tingkat (level) yang disepakati yang bertujuan untuk
memberikan layanan yang bernilai dan sesuai dengan kebutuhan user.
Divisi IT PT. XYZ perlu menerapkan pengelolaan layanan yang
disediakan agar layanan yang diberikan dapat diterima dengan efektif
dan efisien oleh user.

Dalam dokumen rencana strategisnya, PT. XYZ menyatakan
bahwa pengembangan teknologi informasi pada dasarnya
dilaksanakan untuk mendukung pelaksanaan tugas dan fungsi para
pihak yang berkepentingan (stakeholder) yang menghasilkan
informasi mengenai kesiapan pakai layanan teknologi informasi dan
pemberian layanan keahlian untuk memecahkan persoalan —
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persoalan yang terjadi serta ditunjang dengan pengembangan sarana
dan prasarana litbang (laboratorium) [3]. Namun, kondisi saat ini
belum adanya pengelolaan layanan teknologi informasi yang
menunjang untuk memenuhi rencana strategis tersebut di PT. XYZ.
Oleh karena itu, dibutuhkannya perancangan service design dalam IT
Governance untuk membuat standar — standar layanan yang
disampaikan oleh divisi IT PT. XYZ kepada user.

Dalam pelaksanaan IT Governance dibutuhkan sebuah
framework yang akan menjadi acuan dalam melaksanakan
perancangan. Ada beberapa framework yang dapat digunakan

untuk membuat perancangan IT Governance diantaranya: ITIL
versi 3, COBIT dan ISO 38500. Menurut survey yang dilakukan
oleh ISACA pada tahun 2011, ITIL wversi 3 merupakan
framework yang paling banyak digunakan oleh seluruh
organisasi di dunia. Selain itu, ITIL versi 3 merupakan
framework yang digunakan untuk mengimplementasikan IT

Service Management. Oleh karena itu, PT. XYZ sangat cocok
menggunakan ITIL versi 3 sebagai framework untuk membuat
dan merancang IT Governance.

Saat ini PT. XYZ membutuhkan perancangan Service
Catalogue Management (SCM) dan Service Level Management
(SLM) untuk memastikan apakah layanan tersampaikan dengan baik
kepada user dan memastikan sejauh mana tingkat layanan teknologi
informasi yang ada di PT. XYZ, dalam hal ini akan menggunakan
framework ITIL versi 3.

Perumusan masalah pada penelitian ini adalah bagaimana
merancangan Service Catalogue Management dan Service Level
Management dengan menggunakan framework ITIL versi 3 untuk
layanan yang ada pada divisi IT PT. XYZ?

Tujuan dari penelitian ini yaitu: memberikan rancangan Service
Catalogue Management dan Service Level Management dengan
menggunakan framework ITIL versi 3 untuk layanan yang ada pada
divisi IT PT. XYZ.

Adapun manfaat pada penelitian ini yaitu: hasil dari penelitian ini
diharapkan dapat menjadi referensi atau masukan bagi perkembangan
ilmu tata kelola teknologi informasi khususnya tata kelola berbasis
layanan dengan menggunakan framework ITIL versi 3 di instansi
pemerintahan, membantu PT. XYZ merancang Service Catalogue
Management dan Service Level Management pada layanan yang
disediakan oleh divisi IT.

1. METODE PENELITIAN

A.  Model Konseptual

Dalam penelitian ini, dibutuhkan kerangka berpikir yang dapat
menggambarkan metode dalam memecahkan masalah secara
terstruktur. Gambar 1 akan menjelaskan model konseptual yang
digunakan yaitu:

e-Proceeding of Engineering : Vol.2, No.2 Agustus 2015 | Page 5145

Renstra
Bisnis

Informasi
Bisnis
\

Risiko Bisnis

Blueprint IT

Customer &
User Feedback
Dokumen
Keluhan User

Daftar
Layanan IT
\‘ Service Service

~{ % —

Catalogue Portofolio

ubisa@ 901MI8S

Service Level Service Level

Requirement Agreement

Standard
perationat

Procedure (SOP)

Analisis Risiko Incident

Domain Service

uonesado
ERITVEN

Procedure (SOP)

Standard Operational
Problem Management

Analisis Risiko

Domain Service
Transition

uonisuel |
ERJINES

Gambar 1 Model Konseptual

Masukan untuk domain Service Catalogue Management
yaitu berupa rencana strategis PT. XYZ dan blueprint IT untuk
divisi IT PT. XYZ yang akan diolah menjadi informasi bisnis
dan akan menghasilkan analisis risiko bisnis. Daftar layanan IT
dan hasil dari analisis risiko bisnis akan menghasilkan service
catalogue dan service portofolio yang akan digunakan untuk
proses selanjutnya. Dokumen service catalogue yang
dihasilkan akan digunakan untuk analisis risiko pada proses
service operation dan service transition.

Masukan untuk domain Service Level Management yaitu
berupa customer and user feedback yang berupa dokumen
keluhan dan kepuasan user yang menggunakan layanan IT pada
PT. XYZ. Namun yang akan digunakan hanya dokumen
keluhan user yang kemudian akan diolah bersama dengan hasil
analisis dari risiko bisnis, service catalogue dan service
portofolio yang merupakan output dari proses sebelumnya
menjadi Service Level Agreement (SLA), Operational Level
Agreement (OLA) dan Service Level Requirement (SLR).
Dokumen Service Level Agreement (SLA) dan Operational
Level Agreement (OLA) akan menjadi panduan untuk
merancang Standard Operational Procedure (SOP) incident
dan problem management.

B. Sistematika Penelitian

Penelitian ini menggunakan sistematika penelitian yang digunakan
untuk memahami pola pikir pada setiap tahapan. Gambar 2
merupakan gambaran tahapan — tahapan yang dilakukan pada
penelitian ini.
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Gambar 2 Sistematika Penelitian

Tahap perencanaan merupakan tahapan pendahuluan yang
dilakukan dalam penelitian ini. Tahapan ini dimulai dengan membuat
perumusan masalah dan kemudian menentukan tujuan dari penelitian
yang dibatasi oleh batasan penelitian. Pada tahapan ini terdapat 2 studi
yakni studi lapangan dan studi pustaka. Studi lapangan dilaksanakan
dengan observasi langsung pada divisi IT PT. XYZ untuk mengetahui
keadaan eksisting layanan yang disediakan. Pada tahap studi lapangan
juga dilakukan pengidentifikasian data yang dibutuhkan untuk
melakukan penelitian yaitu: rencana strategis PT. XYZ, blueprint IT,
daftar layanan IT, dokumen keluhan user dan dokumen terkait
lainnya. Sedangkan studi pustaka meliputi teori mengenai IT
governance dan ITIL versi 3 khusushya domain service design pada
proses Service Catalogue Management dan Service Level
Management.

Setelah dilakukannya identifikasi data yang akan digunakan,
tahapan analisis atau pengumpulan data dimulai dari dilakukannya
wawancara dan observasi langsung untuk mengetahui informasi
terkait mengenai layanan yang disampaikan oleh divisi IT PT. XYZ
Setelah didapatkannya data melalui wawancara dan observasi
langsung, maka akan dilakukan analisis berupa mapping proses
service design pada ITIL versi 3 terhadap COBIT 4.1 yang akan
menjadi panduan dalam melakukan analisis kondisi layanan eksisting.
Kemudian akan dilakukannya pemetaan diagram RACI pada proses
service design terhadap peran dan tanggung jawab yang ada di divisi
IT PT. XYZ. Setelah itu dilakukan gap analysis antara target yang
diinginkan dan realisasi keadaan layanan IT yang kemudian akan
menjadi dasar untuk melakukan analisis risiko. Analisis risiko tersebut
akan menganalisis risiko atau dampak yang terjadi, penentuan tingkat
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risiko sampai dengan solusi yang disarankan dan kemudian akan
dilakukan analisis terhadap kondisi ideal pada layanan IT PT. XYZ.

Pada tahap ini dilakukan perancangan Service Catague
Management dan Service Level Management berdasarkan dari hasil
analisis yang dilakukan pada proses sebelumnya.

Tahap pelaporan atau pelaporan merupakan tahapan untuk
menyampaikan hasil dari tahap sebelumnya. Pada tahap ini akan
menghasilkan dokumen berupa Service Catalogue, Service
Portofolio, Service Level Agreement, Operational Level Agreement
dan Service Level Requirement untuk layanan IT yang ada pada divisi
ITPT.XYZ

Tahapan terakhir merupakan tahapan kesimpulan vyaitu
menghasilkan kesimpulan dan saran. Pada tahapan ini, dilakukan
penarikan kesimpulan dan penyampaian saran terhadap keseluruhan
dari hasil yang telah didapatkan sampai penelitian ini selesai
dilaksanakan.

Il. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Analisis Kondisi Saat Ini

Analisis kondisi saat ini merupakan proses analisa yang
dilakukan guna mengetahui konsisi eksisting pada layanan IT
PT. XYZ. Pada tahapan ini dilakukan assessment terhadap
proses service catalogue management dan service level
management. Tabel 1 dan Tabel 2 merupakan hasil assessment
dari masing — masing proses yang terdapat pada Lampiran A
dan Lampiran B.

Setelah dilakukannya assessment maka akan didapatkan
gap atau kesenjangan persentase keberhasilan dari tercapainya
masing — masing process goals. Tabel 3, Tabel 4 dan Tabel 5
merupakan gap analysis dan analisis risiko dari masing —
masing proses yang terdapat pada Lampiran C, Lampiran D dan
Lampiran E.

B. Rekomendasi

Pada penelitian ini dilakukan analisis rekomendasi berdasarkan 3
elemen kunci pada ITIL yaitu process, people dan tools.
1. Process

Pada tahapan ini dilakukan perancangan Kkebijakan
berdasarkan kebutuhan dari hasil analisis gap yang dilakukan
pada tahapan sebelumnya. Kebijakan ini berisi mengenai
kebijakan pemanfaatan teknologi informasi (IT) oleh PT. XYZ
yang merupakan instansi pemerintahan di bawah Kementrian
Pekerjaan Umum (PU) untuk melakukan tata kelola teknologi
informasi secara lebih baik. Tabel 6 dan Tabel 7 merupakan
penjelesan mengenai rekomendasi kebijakan yang diusulkan
yang terdapat pada Lampiran F dan Lampiran G.

Setelah membuat usulan kebijakan tata kelola IT untuk PT. XYZ,
langkah selanjutnya yaitu membuat prosedur untuk proses service
catalogue management dan service level management. Prosedur dapat
dilihat pada Lampiran H dan I.

2. People

Pada penelitian ini dibutuhkan rancangan struktur kerja pada tim IT
yang menangani proses service catalogue management dan service
level management untuk mengimplementasikan dari perancangan
proses service design yang disusulkan. Gambar 3 menggambarkan
struktur kerjatim IT.
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Pada proses service catalogue management, Manajemen Puncak
atau Kepala PT. XYZ berfungsi sebagai leadership, CIO (Chief
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project team. Pada proses service level management, CIO (Chief
Information Officer) berfungsi sebagai service level manager, tim
kegiatan dan tim evaluasi yang dikoordinasi oleh seorang ketua tim
sebagai service level analyst.
RAGk 4eehpaaslipiarainlast lalsity lahylngi kekdapat peadathhhld igrsind
yang kemudian akan dibuat perancangan service design. Pemetaan
diagram RACI ini dilakukan guna menjelaskan peran dan tanggung
jawab antar bagian di dalam suatu proses atau aktivitas. Tabel 8 dan

Tabel 9 menggambarkan diagram RACI yang digunakan.
TABEL 1

PEMETAAN DIAGRAM RACTPADA DOMAIN $ERVICE CATALOGUE
M
T a
i n
m Pl aj
e| e
K nl m
e © e
Langkah q | gg N
[ © ul P
a n|u
t al n
a c
n a
K
Menentukan tujuan dari service catalogue RIR| ¢l ¢
dan Service portofolio A
Menentukan elemen dari service catalogue R Al cl ¢
dan Service portorolio L
Menentukan model pemeliharaan T AlC| C
Mengumpulkan service catalogue ? Alclc
Vtendokumentasikam hobumgar darn RT Al Cl C
dependensi layanan |
Membuat service portofolio |R AlC|C
Menyetujui dan mengesahkan dokumen
service catalogue dan service portofolio c AT R
Menerbitkan service catalogue dan service R
- R C A
portofolio |
Sosialisasi service catalogue dan service IR A C

portofolio
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TABEL 2
PEMETAAN DIAGRAM RACI PADA DOMAIN SERVICE LEVEL
MANAGEMENT
Service Levgl Analyst
cl g
Langkah I
ol € Tim Tim
r Kegiatan Evaluasi
Menentukan service level
requirement (SLR) Al R ¢
Membuat struktur service level
agreement (SLA) Al R c
Membuat Struktur operational level
agreement (OLA) Al R C
Negosiasi SLA dan OLA i R 1,C C
Mengkaji Ulang SLA, OLA, dan SLR | A| | C, 1 R
_Input SLA dan OLA pada Aplikasi Al R c
iTop
Memantau kualitas layanan All (o] R
Melaporkan layanan é | R, | C

3. Tools

Pada bagian ini akan digambarkan hubungan antara aplikasi tata
kelola IT atau IT service management yang diusulkan yaitu iTop
dengan arsitektur teknologi yang ada di PT. XYZ.

Arsitektur teknologi merupakan rancangan arsitektur teknologi
yang digambarkan secara terperinci sampai dengan komponen —

aplikasi, memungkinkan identifikasi hardware dan menggambarkan

integrasi antar komponen sistem aplikasi yang saling berhubungan [4].
“Sasaran dari tahapan ini adalah untuk membangun arsitektur
teknologi yang akan dijadikan dasar pada saat implementasi”’ [5].

Gambar 4 menggambarkan rancangan arsitektur teknologi
usulan yang memetakan hubungan antara komponen hardware yang
digunakan terhadap iTop yang merupakan aplikasi usulan yang
direkomendasikan pada penelitian ini. Gambar 4 terdapat pada
Lampiran J.

V. KESIIMPULAN

Kesimpulan yang dapat diuraikan dari penelitian perancangan service
design ini adalah sebagai berikut:
1. Perancangan service catalogue management dapat membantu

divisi IT dalam hal mendokumentasikan segala informasi
mengenai layanan IT dan mempermudah user untuk
mendapatkan segala informasi terkait layanan IT yang

disediakan oleh divisi IT.
2. Perancangan service level management dapat memberikan

pandangan yang sama antara user dan penyedia layanan (divisi
IT) mengenai informasi tingkat layanan yang disepakati.
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LAMPIRAN A

TABEL 1

ASSESSMENT SERVICE CATALOGUE MANAGEMENT
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layanan IT

pembuatan model biaya

Domain | Sub-Domain Tujuan Process Goals DS1 KGI (Lag Indicator) KPI (Lead Indicator) Bobot | Target | Realisasi
1. Membangun persepsi Jumlah dari rapat
umum mengenai tingkat peninjauan SLA dengan 10 100% 75%
layanan yang diperlukan bisnis per tahun
Ss;sg%r;]t;gﬁ Xarl layanan yang sesuai 20 100% 75%
1. Mengelola informasi_ yang i _Me_makr_ltau.SII_A dan Persentase dari SLA yang terukur 20 100% 65%
terkandung dalam service riteria kinerja layanan Persentase dar Tanoran
catalogue SLA P 25 100% 85%
2. Memastikan bahwa service - :
mencerminkan dengan detail, gisa%paika);w dgn SLA SL,JA setelah a da?l/ya 15 70% 50%
status, interface dan hubungan . .
dari semua layanan yang sedang ZaT\ﬁ telsh dlsepgkatl kesepakatan dengan user
dijalankan sesuai dengan cétalce)mueua;erzlc-io- Jumlah dari penyampaian layanan
kebijakan yang ditetapkan q guey | g up yang tidak tercantum di dalam 10 100% 80%
3. Memastikan bahwa service ate yang .Se ara.s R service catalogue
i dengan tujuan bisnis 9
_ Service catalogue yang tersedia gan : _
Serv_lce Catalogue digunakan oleh user yang Process Goals DS6 KGI (Lag Indicator) KPI (Lead Indicator) Bobot | Target | Realisasi
Design Management | memiliki akses yang telah Persentase dari biaya IT secara
disetujui untuk mendukung 1. Mengembangkan keseluruhan yang dialokasikan 25 100% 65%
penggunaan layanan yang efektif | definisi adil dan merata | sesuai dengan yang telah disepakati
dan efisien _ terhadap biaya dan dalam model biaya
4. Memastikan bahwa service layanan IT P_erseqtqse dari biay_a IT yang t_idak 10 5% 3%
catalogue mendukung kebutuhan disetujui oleh manajemen bisnis
yang berkembang dari semua Persentase dari varian antara
proses manajemen Iaya_nan anggaran, prakiraan dan biaya 15 100% 75%
lainnya untuk informasi dalam | 2 Mengakuratkan biaya | sebenernya
service catalogue, termasuk di layanan IT Persentase dari biaya yang
dalamnya interface dan dialokasikan secara 20 70% 35%
informasi terkait otomatis atau manual
3. Secara adil dan ;r;l((:;ntfila;?lew model 20 | 100% | 88%
mgryz[?-lm Egg:égkl?ss:r(an Persentase pengguna bisnis
yang terlibat dalam 10 25% 20%
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yang selaras dengan tujuan
bisnis

tidak tercantum
di dalam service
catalogue

LAMPIRAN B
TABEL 2
ASSESSMENT SERVICE LEVEL MANAGEMENT
Domain Sub-Domain Tujuan Process Goals DS1 :<r1§ilcgt_;% KPI (Lead Indicator) Bobot Target | Realisasi
L. Membangun .pe.rsepsi Jumlah dari rapat peninjauan
0, 0,
:Jan;:r?;mn;:‘r:]%eg ?‘;etrllﬁ?(ﬁt SLA dengan bisnis per tahun 10 100% 5%
1. Mendefinisikan, Persentase dari
mendokumentasikan, memantau, dan
mengukur laporan dan meninjau I;Zﬁg?ggr?gsn 20 100% 75%
tingkatan layanan IT yang disediakan SLA
dan mengusulkan perbaikan yang
sesuai bila diperlukan )
2. Menyediakan dan meningkatkan 2 Memantau SLA dan Persentase dari . .
hubungan dan komunikasi dengan \iteria Kineria | SLA yang 20 100% 65%
bisnis dan user yang menggunakan riteria kinerja layanan terukur
layanan IT
3. Memastikan spesifikasi dan target
. . untuk semua layanan IT terukur
Service Service Level | 4 nMemantau dan meningkatkan Persentase dari laporan SLA 25 100% 85%
Design Management | kepuasan user dengan kualitas
layanan yang disampaikan
5. Memastikan bahwa IT dan user
memiliki harapan yang jelas dari 3. Menyelaraskan antara Jumlah dari lewatnya hari
tingkat layanan yang akan pelayanan yang kerja untuk menyesuaikan 15 20% 50%
disampaikan disampaikan dan SLA SLA setelah adanya
6. Memastikan bahwa ketika semua yang telah disepakati kesepakatan dengan user
target yang disepakati terpenuhi,
tingkat layanan yang disampaikan
tergantung pada dukungan, Jumlah dari
peningkatan efektifitas biaya yang 4. Membuat service penyampaian
terus - menerus catalogue yang up-to-date | layanan yang 10 100% 80%
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TABEL 3
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GAP ANALYSIS DAN ANALISIS RISIKO SERVICE CATALOGUE MANAGEMENT

Tingkat Risiko
Gap Dampak IT pada g
No Process Goals Target Realisasi (Target - Keterangan Institusi dan Rekomendasi
Realisasi) Stakeholder LIM|H)|C
Service Catalogue Management
Membuat dokumen kesepakatan terhadap
- Tidak adanya negosiasi - tingkat layanan dari layanan IT. Dokumen
Membangun Persepsi untuk kesepakatan tingkat Kepercayaan manajemen yang dimaksud yakni SLA, OLA, dan SLR
1 | umum mengenai tingkat 100% 75% 25% layanan antara penyedia terhadap penggunaan S yang berisi mengenai perjanjian
layanan yang diperlukan layanan dan user anggaran menurun ketersediaan, performansi, kapasitas, dan
kontinuitas terhadap layanan IT
. Kurangnya SDM yang Kepercayaan manajemen . . .
Memantau tingkat . L M h
2 | layanan dan kr?teria 100% 75% 25% dlbutuhkar_l untuk terhadap kualltz_as tlngkat S deigaamibimf: j:t%iortr?etr:?nlgzsiezgg;p
kinerja layanan menyelesaikan layanan layanan yang dipenuihi angguan yang terjadi pada layanan IT
jafay sesuai dengan kesepakatan | menurun gangguan yang terjadi p Y
Berkurangnya waktu . .
Update R (encans | plscnan pencapsir
pelayanan yang 0 0 0 Mutu Pelaksanaan) tidak output dikarenakan <an sejaun m
3 | disampaikan dan tingkat 0% S0% 20% sesuai jadwal karena penanganan gangguan v mengenal perjanjian tingkat layanan yang
quanaﬂ )t/f'ing telah banyaknya usulan dilakukan tidak sesuai dlsampal_kan dan yang telah disepakati
isepakati kesepakatan terpenuhi
Membuat service Dibutuhkan satu tahun 2?2:35:&2;2&;?%% Membuat rancangan dokumen service
4 catalogue yang up-to- 100% 80% 20% anggaran untuk ) mcf)del biaya tidak ] N catalogue_dan se_zrv_ice portofolio §e_suai
date yang selaras dengan merencanakan service disetuiui oleh dengan tujuan bisnis yang akan diajukan ke
tujuan bisnis catalogue n::ﬁ;t”{;]gne pihak manajemen
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LAMPIRAN D
TABEL 4
GAP ANALYSIS DAN ANALISIS RISIKO SERVICE CATALOGUE MANAGEMENT (LANJUTAN)
Gap L Tingkat Risiko
No Process Goals Target | Realisasi (Tar_get - Keterangan DEmFELS I'S'It'a;l)(iﬂilhr;srtltua EEm L M H c Rekomendasi
Realisasi)
Mengembangkan definisi adil Terdapat banyak penyesuaian | Kurangnya kepercayaan Membuat dokumen service portofolio
5 | dan merata terhadap biaya dan| 52.5% | 34% 19% langkah kerja berdasarkan manajemen terhadap kualitas \ yang mendefinisikan standar biaya untuk
layanan IT perubahan model biaya output layanan IT operasional suatu layanan
Banyaknya perubahan Membuat dokumen service catalogue
. langkah kerja menimbulkan | Kurangnya kepercayaan yang menyediakan informasi mengenai
6 :\_/Il_engakuratkan biaya layanan 85% 50% 35% perencanaan pelaksanaan manajemen terhadap \ layanan IT dan service portofolio yang
tidak sesuai dengan penggunaan anggaran berisi mengenai standar biaya suatu
perencanaan anggaran di awal layanan.
Secara adil dan merata B K . del ﬁg;?g%i I:sfhe;ggyaan Membuat dokumen service portofolio
7 | mengalokasikan biaya IT 63% 54% 9% Iarlw(ya. EYa review mode en Junaan an argn tahunan v yang mendefinisikan standar biaya untuk
kepada user layanan IT alokas biaya pengg 99 operasional suatu layanan
menyangkut layanan IT
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LAMPIRAN E
TABEL 5
GAP ANALYSIS DAN ANALISIS RISIKO SERVICE LEVEL MANAGEMENT

Tingkat Risiko
Gap Dampak IT pada
No Process Goals Target Realisasi (Target - Keterangan Institusi dan Rekomendasi
Realisasi) Stakeholder LIM|H)|C
Service Level Management
Membuat dokumen kesepakatan terhadap
Membangun bersensi Tidak adanya negosiasi Kepercavaan manaiemen tingkat layanan dari layanan IT. Dokumen
gun persep untuk kesepakatan tingkat percay ; yang dimaksud yakni SLA, OLA, dan SLR
1 | umum mengenai tingkat 100% 75% 25% ; terhadap penggunaan S berisi Lo
layanan yang diperlukan layanan antara penyedia anggaran menurun yang berist mengenai perjanjtan
layanan dan user ketersediaan, performansi, kapasitas, dan
kontinuitas terhadap layanan IT
Memantau tingkat EEEE%%?I inDtll\J/Ikyang ;fﬁ;zgyﬁﬁgﬁazngfgrﬂg? Menambah jumlah anggota tim IT sesuai
i i 0, 0, 0, i i
2 quan_an dan kriteria 100% 75% 25% menyelesaikan layanan layanan yang dipenuhi V| dengan kebutuhan _un;uk menangani setiap
inerja layanan sesuai dengan kesepakatan | menurun gangguan yang terjadi pada layanan IT
Berkurangnya waktu . .
Update R (encans | plscnan pencapsir
pelayanan yang 0 0 0 Mutu Pelaksanaan) tidak output dikarenakan <an sejaun m
3 | disampaikan dan tingkat 70% 50% 20% o V mengenai perjanjian tingkat layanan yang
| telah sesuai jadwal karena penanganan gangguan di kan d tolah disepakati
ayanan yang tela banyaknya usulan dilakukan tidak sesuai isampaikan dan yang telah disepakati
disepakati kesepakatan terpenuhi
Membuat service Dibutuhkan satu tahun ggg\gtcgifslzsgﬁgtzglﬁﬁg Membuat rancangan dokumen service
catalogue yang up-to- anggaran untuk - . catalogue dan service portofolio sesuai
4 date yang selaras dengan 100% 80% 20% merencanakan service g?odtel_b_la);a;ldak v dengan tujuan bisnis yang akan diajukan ke
tujuan bisnis catalogue n::ﬁ;t”{;]gne pihak manajemen
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No |

Keterangan Gap Analysis

Tidak adanya negosiasi untuk kesepakatan
tingkat layanan antara penyedia layanan
dan user

LAMPIRAN F
TABEL 6
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KEBIJAKAN SERVICE CATALOGUE MANAGEMENT

Rekomendasi

Service Catalogue Management
Membuat dokumen kesepakatan terhadap tingkat layanan
dari layanan IT. Dokumen yang dimaksud yakni SLA,
OLA, dan SLR yang berisi mengenai perjanjian
ketersediaan, performansi, kapasitas, dan kontinuitas
terhadap layanan IT

Kebijakan

Setiap layanan yang berada dalam service catalogue harus ditetapkan
tingkat layanan (Service Level) yang akan menjadi dasar penilaian
kinerja layanan IT

Kurangnya SDM yang dibutuhkan untuk
menyelesaikan layanan sesuai dengan
kesepakatan

Menambah jumlah anggota tim IT sesuai dengan kebutuhan
untuk menangani setiap gangguan yang terjadi pada layanan
IT

Pemenuhan kebutuhan sumber daya manusia dipenuhi melalui
penambahan pegawai maupun kontrak dengan pihak ketiga.
Penambahan tersebut sesuai dengan analisa kebutuhan sumber daya
manusia dan strategi pemenuhannya

Update RMP (Rencana Mutu
Pelaksanaan) tidak sesuai jadwal karena
banyaknya usulan

Membuat dokumen service portofolio yang memberikan
sejauh mana informasi mengenai perjanjian tingkat layanan
yang disampaikan dan yang telah disepakati terpenuhi

Lingkup layanan IT didokumentasikan dalam service portofolio yang
di dalamnya mencakup informasi layanan IT berdasarkan service
catalogue.

Dibutuhkan satu tahun anggaran untuk
merencanakan service catalogue

Membuat rancangan dokumen service catalogue dan service
portofolio sesuai dengan tujuan bisnis yang akan diajukan
ke pihak manajemen

Setiap layanan harus didefinisikan sesuai dengan kriteria informasi
yakni ketersediaan, performansi, kapasitas, dan kontinuitas di dalam
service catalogue dan service portofolio.

Terdapat banyak penyesuaian langkah
kerja berdasarkan perubahan model biaya

Membuat dokumen service portofolio yang mendefinisikan
standar biaya untuk operasional suatu layanan

Setiap layanan yang berada dalam service portofolio harus ditetapkan
standar biaya yang akan menjadi acuan dalam penyediaan layanan
IT.

Banyaknya perubahan langkah kerja
menimbulkan perencanaan pelaksanaan
tidak sesuai dengan perencanaan anggaran
di awal

Membuat dokumen service catalogue yang menyediakan
informasi mengenai layanan IT dan service portofolio yang
berisi mengenai standar biaya suatu layanan.

Setiap layanan IT harus didefinisikan semua informasinya di dalam
service catalogue untuk menjadi dasar pengambilan keputusan
tingkat manajemen mengenai layanan IT dan di dalam service
portofolio harus didefinisikan standar biaya.

Banyaknya review model alokasi biaya

Membuat dokumen service portofolio yang mendefinisikan
standar biaya untuk operasional suatu layanan

Setiap layanan yang berada dalam service portofolio harus ditetapkan
standar biaya yang akan menjadi acuan dalam penyediaan layanan
IT.
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TABEL 7
KEBIJAKAN SERVICE CATALOGUE MANAGEMENT
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No Keterangan Gap Analysis

Rekomendasi

Kebijakan

Service Level Management

Tidak adanya negosiasi untuk
1 kesepakatan tingkat layanan antara
penyedia layanan dan user

Membuat dokumen kesepakatan terhadap tingkat

layanan dari layanan IT. Dokumen yang dimaksud | Setiap layanan yang berada dalam service catalogue harus
yakni SLA, OLA, dan SLR yang berisi mengenai ditetapkan tingkat layanan (Service Level) yang akan menjadi
perjanjian ketersediaan, performansi, kapasitas, dan | dasar penilaian kinerja layanan IT

kontinuitas terhadap layanan IT

Kurangnya SDM yang dibutuhkan
2 untuk menyelesaikan layanan sesuai
dengan kesepakatan

Menambah jumlah anggota tim IT sesuai dengan
kebutuhan untuk menangani setiap gangguan yang
terjadi pada layanan IT

Pemenuhan kebutuhan sumber daya manusia dipenuhi melalui
penambahan pegawai maupun kontrak dengan pihak ketiga.
Penambahan tersebut sesuai dengan analisa kebutuhan sumber
daya manusia dan strategi pemenuhannya

Update RMP (Rencana Mutu
3 Pelaksanaan) tidak sesuai jadwal
karena banyaknya usulan

Membuat dokumen service portofolio yang
memberikan sejauh mana informasi mengenai
perjanjian tingkat layanan yang disampaikan dan
yang telah disepakati terpenuhi

Lingkup layanan IT didokumentasikan dalam service
portofolio yang di dalamnya mencakup informasi layanan IT
berdasarkan service catalogue.

Dibutuhkan satu tahun anggaran untuk
merencanakan service catalogue

Membuat rancangan dokumen service catalogue Setiap layanan harus didefinisikan sesuai dengan kriteria
dan service portofolio sesuai dengan tujuan bisnis informasi yakni ketersediaan, performansi, kapasitas, dan
yang akan diajukan ke pihak manajemen kontinuitas di dalam service catalogue dan service portofolio.




ISSN : 2355-9365 e-Proceeding of Engineering : Vol.2, No.2 Agustus 2015 | Page 5156

LAMPIRAN H
PROSEDUR SERVICE CATALOGUE MANAGEMENT

Prosedur Service Catalogue Management

Sosialisas i Service

c Menentukan Elemen Menentukan Mendokumentasikan Membuat
c dari Service -
K=} Catalogue dan ode Service Catalogue Hubungan dan Service Catlogue dan
=) . . " i i
2 MS]”U‘;':]IUkaa”” Service Por tofolio »| Pemeliharaan 8 Dependensi Layanan |_y,| Portofolio [__ Service Portofolio
E Mulai Service Menerbitkan

Catalogue Serlice Serlice Service Catalogue

dan Service atlogue dan Service

Portofolio FOTOIolo Portofolio =
o
[S] ™

Menyetujui dan Mengesahkan
Dokumen Service Catalogue dan B
Service Por tofolio

v

Manajemen|
Puncak

MenerimagDokumen

Service Catalogue .
dan Service
Portofolio

Penggun a




ISSN : 2355-9365 e-Proceeding of Engineering : Vol.2, No.2 Agustus 2015 | Page 5157

LAMPIRAN |
PROSEDUR SERVICE CATALOGUE MANAGEMENT

Prosedur Service Level Management

User

Negosiasi SLA dan OLA

H 2 Database
Qo iTop
8 &
S &
3 3
¢ = Ya \
g | |
k< v [ LA
g ) Selesai
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o Service Level Service Level HCL';\;;"W 4 Titiak
T ]
E Requirements Agreement Agreement -
pu \_/—\ X — Ulang SLA Change Meme}mau
e N 9 ! Management kualitas | |
" 7| OLA, dan layanan
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LAMPIRAN J
TOGAF ENVIRONMENTS AND LOCATIONS DIAGRAM
Gedung Balai Hidrologi dan Tata Air (HITA) Gedung Utama
<Physical> <Physical>
Application Client Sw itch
e <Bhysical>
WAN
Laboratorium Balai Bangunan Hidrolik dan Geoteknik Keairan
(BHGK) <Physical>
<Physical> <Physical> {3 Router
I Application Client Sw itch
@
<Physical> <Physical> <Physical>
Application Server Database Server Web Server
Gedung Balai Lingkungan Keairan (BLK)
<Physical> <Physical> <Physical>
Application Client Sw itch I iTop
@ @




