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Lampiran 1 Kuesioner 

 

Responden Yth, 

 

Dalam rangka melaksanakan kegiatan penelitian Tugas Akhir saya yang bertujuan 

untuk menyelesaikan pendidikan Sarjana, saya mahasiswi Program Studi Sistem 

Informasi Universitas Esa Unggul. 

 

Nama   : Livia Hendri Sefira 

NIM   : 20160803049 

Fakultas  : Ilmu Komputer 

Program Studi  : Sistem Informasi 

Judul Tugas Akhir : Penilaian Tingkat Kapabilitas Pengelolaan Permintaan  

  Layanan dan Insiden Teknologi Informasi Menggunakan  

  Framework COBIT 5 pada iNews 

 

Mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu untuk dapat berpartisipasi dalam pengisian 

kuesioner ini. 

Adapun hasil kuesioner ini berguna sebagai bahan penelitian saya terkait dengan 

penilaian kapabilitas untuk tata kelola dan manajemen TI yang nantinya 

diharapkan dapat mengetahui tingkat kapabilitas dalam penerapan TI saat ini dan 

melakukan perbaikan berupa memberikan rekomendasi yang dapat 

mengoptimalkan pelayanan dalam penerapan TI terkait pengelolaan permintaan 

layanan dan insinden teknologi informasi pada iNews. 

 

Terima kasih atas partisipasi Bapak/Ibu yang bersedia meluangkan waktu dalam 

pengisian kuesioner ini. Pengisian kuesioner ini merupakan bantuan yang tak 

ternilai bagi saya. 

 

Demikian.  
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TATA CARA PENGISIAN KUESIONER 

 

1.1 Kuesioner Penilaian Kapabilitas Level 1 

Jawablah dengan memberikan tanda checklist () pada kolom yang dirasa 

paling tepat dan sesuai dengan kondisi pada iNews saat ini. 

Pertanyaan Ya Tidak 

Apakah kegiatan di bawah ini dilaksanakan dalam pengelolaan 

permintaan layanan dan insiden teknologi informasi? 

  

1. 
Mendefinisikan skema klasifikasi permintaan layanan dan 

insiden teknologi informasi. 

  

2. 
Mencatat, mengklasifikasikan, dan memprioritaskan 
permintaan layanan dan insiden teknologi informasi. 

  

3. 
Memverifikasi, menyetujui dan memenuhi permintaan 

layanan. 

  

4. 
Mengidentifikasi dan mencatat gejala insiden yang terjadi, 
menentukan penyebabnya dan mengalokasikan tindakan 

penanganan insiden. 

  

5. 

Mendokumentasikan, menerapkan dan menguji solusi yang 

diidentifikasi dan melakukan tindakan pemulihan untuk 
layanan terkait TI. 

  

6. 
Memverifikasi kepuasaan user terhadap penanganan 

insiden dan permintaan layanan. 

  

7. 
Melihat status dan menghasilkan laporan permintaan 
layanan yang telah diselesaikan. 

  

 

Pertanyaan Ya Tidak 

Apakah dokumen di bawah ini ada dan digunakan dalam 

pengelolaan permintaan layanan dan insiden teknologi 

informasi? 

  

1. Service Level Agreements (SLAs)   

2. Configuration repository   

3. Peraturan pengawasan aset dan kondisi kejadian   

4. Skema klasifikasi masalah   

5. Tindakan dan komunikasi penanganan insiden   

6. Security Incident Tickets   

7. Risk-related root causes   

8. Rencana penanganan risiko insiden   

9. 

Pembelajaran yang didapat dari pengelolaan 

permintaan layanan dan insiden TI yang telah 

dikerjakan 

  

10. Laporan dari permasalahan yang telah selesai    

11. OLAs (Operational Level Agreement)   

12. Catatan dan laporan kesalahan dan status masalah    

13. Laporan pengawasan penanganan masalah   
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Pertanyaan Ya Tidak 

Apakah dokumen di bawah ini ada dan dihasilkan dalam 

pengelolaan permintaan layanan dan insiden teknologi 

informasi? 

  

1. Skema klasifikasi insiden dan permintaan layanan   

2. 
Kriteria untuk registrasi permintaan layanan dan 

insiden TI 

  

3. 
Klasifikasi dan prioritas insiden dan layanan 

permintaan 

  

4. Penerimaan permintaan layanan   

5. Permintaan layanan dan insiden yang telah dikerjakan   

6. Gejala insiden dan solusi penangannya   

7. 
Konfirmasi kepuasan pengguna dari penanganan 

insiden 

  

8. 
Laporan tren dan status permintaan layanan dan 

insiden TI 
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TATA CARA PENGISIAN KUESIONER 

 

1.2 Kuesioner Penilaian Kapabilitas Level 2-5 

Jawablah dengan memberikan tanda checklist () pada kolom yang dirasa 

paling tepat dan sesuai dengan kondisi pada iNews saat ini. 

Keterangan pilihan jawaban. 

0: Tidak sesuai 

1: Sesuai, namun belum teratur 

2: Sesuai dan sudah teratur, namun dalam pelaksanaannya masih terjadi 

kesalahan 

3: Sangat sesuai 

 

No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

0 1 2 3 

1. 

Tujuan dan lingkup dari kinerja pengelolaan 

permintaan layanan dan insiden TI didefinisikan 

dan dikomunikasikan 

    

2. 
Kinerja pengelolaan direncanakan dan diawasi 

untuk mencapai tujuan 

    

3. 
Hasil dari kinerja pengelolaan sebelumnya 

disesuaikan untuk memenuhi rencana 

    

4. 

Pembagian tanggung jawab dalam melakukan 

pengelolaan sesuai dengan pengetahuan dan 

ketrampilan dibagikan dan dikomunikasikan 

    

5. 

Sumber daya dan informasi yang dibutuhkan untuk 

melakukan pengelolaan diidentifikasi, disediakan, 

dialokasikan, dan digunakan sesuai rencana 

    

6. 

Pihak yang terlibat dalam pengelolaan memiliki 

komunikasi yang efektif dan tanggung jawab yang 

jelas 

    

7. 

Kebutuhan work product dari pengelolaan 

didefinisikan dengan dokumentasi dan struktur 

yang jelas 

    

8. 

Work product diidentifikasi, didokumentasikan, 

dikendalikan, dievaluasi, dan disesuaikan dengan 

kebutuhan yang telah didefinisikan 

    

9. 
Standar/ panduan/ prosedur pengimplementasian 

pengelolaan didefinisikan 

    

10. 
Interaksi antar proses pengelolaan layanan dan 

insiden dengan proses lain diketahui 

    

11. 
Adanya standar untuk kompetensi, peran, 

infrastruktur dan lingkungan kerja yang diperlukan 
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dalam pengelolaan layanan dan insiden 

12. 
Terdapat metode untuk mengukur efektivitas dan 

kesesuaian pada pelaksanaan pengelolaan 

    

13. 

Pengimplementasian pengelolaan layanan dan 

insiden TI sesuai dengan prosedur/standar yang 

berlaku di perusahaan 

    

14. 
Kebutuhan informasi yang berkaitan dengan tujuan 

bisnis ditetapkan 

    

15. 
Tujuan pengukuran pengelolaan berdasarkan 

kebutuhan informasi ditentukan 

    

16. 
Adanya pengukuran kuantitatif untuk mengukur 

kinerja pengelolaan sesuai dengan kebutuhan 

    

17. 
Pengukuran pengelolaan dilakukan sejalan dengan 

prosedur yang ada 

    

18. 

Hasil pengukuran pengelolaan dikumpulkan, 

dianalisis, dan dilaporkan untuk mengawasi dan 

memverifikasi tujuan pengelolaan tersebut 

    

19. 

Adanya batas tertentu untuk menganalisis dan 

mengendalikan kinerja pengelolaan, terutama hal 

yang terjadi di luar rencana 

    

20. 
Adanya tindakan perbaikan untuk masalah yang 

terjadi di luar rencana 

    

21. 
Terdapat tujuan peningkatan pengelolaan sesuai 

tujuan bisnis 

    

22. 

Data yang berkaitan dengan pengelolaan dianalisis 

untuk diidentifikasi penyebab umum variasi dalam 

proses kinerja 

    

23. 

Terdapat peluang peningkatan kerja yang 

diidentifikasi untuk inovasi pelaksanaan 

pengelolaan 

    

24. 
Adanya peluang peningkatan kerja berdasarkan 

perkembangan pengelolaan yang teridentifikasi 

    

25. 

Strategi implementasi dibuat untuk mencapai 

tujuan peningkatan pengeolaan layanan dan insiden 

TI 

    

26. 
Dampak dari perubahan dinilai berdasarkan 

tujuan/standar pengelolaan yang telah ditetapkan 

    

27. 

Implementasi perubahan dikelola untuk 

memastikan adanya pemahaman dan penangan 

terhadap gangguan 

    

28. 

Efektivitas perubahan pengelolaan layanan dan 

insiden TI dievaluasi berdasarkan kebutuhan dan 

tujuannya 
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Lampiran 2 Rekapitulasi Kuesioner 

Hasil rekapitulasi kuesioner merupakan penyesuaian pertanyaan pada kuesioner dan COBIT 5. Bagian ini merupakan jawaban dari 

kuesioner yang telah diisi disesuaikan dengan kriteria pencapaian atribut pada COBIT 5.  

2.1 Hasil Rekapitulasi Kuesioner Level 1 

COBIT 5 KUESIONER 

BASE PRACTICES (BPs) 

No. Aktivitas Ada Tidak No. Aktivitas Ada Tidak 

1. 
Mendefinisikan skema klasifikasi permintaan 
layanan dan insiden teknologi informasi. 

12 0 1. 
Mendefinisikan skema klasifikasi permintaan 
layanan dan insiden teknologi informasi. 

12 0 

2. 
Mencatat, mengklasifikasikan, dan 

memprioritaskan permintaan layanan dan insiden 
teknologi informasi. 

12 0 2. 
Mencatat, mengklasifikasikan, dan 

memprioritaskan permintaan layanan dan 
insiden teknologi informasi. 

12 0 

3. 
Memverifikasi, menyetujui dan memenuhi 

permintaan layanan. 
12 0 3. 

Memverifikasi, menyetujui dan memenuhi 

permintaan layanan. 
12 0 

4. 
Mengidentifikasi dan mencatat gejala insiden 
yang terjadi, menentukan penyebabnya dan 

mengalokasikan tindakan penanganan insiden. 
9 3 4. 

Mengidentifikasi dan mencatat gejala insiden 
yang terjadi, menentukan penyebabnya dan 

mengalokasikan tindakan penanganan insiden. 
9 3 

5. 
Mendokumentasikan, menerapkan dan menguji 

solusi yang diidentifikasi dan melakukan 
tindakan pemulihan untuk layanan terkait TI. 

10 2 5. 
Mendokumentasikan, menerapkan dan menguji 

solusi yang diidentifikasi dan melakukan 
tindakan pemulihan untuk layanan terkait TI. 

10 2 

6. 
Memverifikasi kepuasaan user terhadap 

penanganan insiden dan permintaan layanan. 
9 3 6. 

Memverifikasi kepuasaan user terhadap 

penanganan insiden dan permintaan layanan. 
9 3 

7 
Melihat status dan menghasilkan laporan 
permintaan layanan yang telah diselesaikan. 

12 0 7. 
Melihat status dan menghasilkan laporan 
permintaan layanan yang telah diselesaikan. 

12 0 
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COBIT 5 KUESIONER 

WORK PRODUCTS (WPs) 

No. Input Ada Tidak No. Input Ada Tidak 

1. Service Level Agreements (SLAs) 6 6 1. Service Level Agreements (SLAs) 6 6 

2. Configuration repository 1 11 

2. 

Configuration repository 

1 11 3. Updated repository with confuration items 1 11 

4. Laporan status konfigurasi 1 11 

5. 
Peraturan pengawasan aset dan kondisi 

kejadian 
12 0 3. 

Peraturan pengawasan aset dan kondisi 

kejadian 
12 0 

6. Skema klasifikasi masalah 11 1 4. Skema klasifikasi masalah 11 1 

7. 
Tindakan dan komunikasi penanganan 

insiden 
10 2 5. 

Tindakan dan komunikasi penanganan 

insiden 
10 2 

8. Security Incident Tickets 0 12 6. Security Incident Tickets 0 12 

9 Risk-related root causes 10 2 7. Risk-related root causes 10 2 

10. Rencana penanganan risiko insiden 12 0 8. Rencana penanganan risiko insiden 12 0 

11. 

Komunikasi dari pengetahuan yang 

dipelajari 7 5 9 

Pembelajaran yang didapat dari 

pengelolaan permintaan layanan dan 

insiden TI yang telah dikerjakan 

7 5 

12. 
Laporan dari permasalahan yang telah 

selesai  
12 0 10. 

Laporan dari permasalahan yang telah 

selesai  
12 0 

13. OLAs (Operational Level Agreement) 10 2 11. OLAs (Operational Level Agreement) 10 2 

14. Laporan status permasalahan 12 0 
12. 

Catatan dan laporan kesalahan dan status 

masalah  

12 

12 

0 

0 15. Catatan dan laporan kesalahan 12 0 

16. Laporan pengawasan penanganan masalah 9 3 13. Laporan pengawasan penanganan masalah 9 3 

No. Output Ada Tidak No. Output Ada Tidak 

1. 
Skema klasifikasi insiden dan permintaan 

layanan 
12 0 1. 

Skema klasifikasi insiden dan permintaan 

layanan 
12 0 
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COBIT 5 KUESIONER 

2. Peraturan untuk eskalasi insiden 6 6 
2. 

Kriteria untuk registrasi permintaan 

layanan dan insiden TI 
6 6 

3. Kriteria untuk registrasi masalah 6 6 

4. 
Klasifikasi dan prioritas insiden dan layanan 

permintaan 
12 0 3. 

Klasifikasi dan prioritas insiden dan 

layanan permintaan 
12 0 

5. Penerimaan permintaan layanan 11 1 4. Penerimaan permintaan layanan 11 1 

6. Permintaan layanan yang dipenuhi 12 0 

5. 
Permintaan layanan dan insiden yang telah 

dikerjakan 
12 0 

7. 
Layanan permintaan dan insiden yang telah 

dikerjakan. 
12 0 

8. Gejala insiden 9 3 
6. Gejala insiden dan solusi penangannya 9 3 

9. Solusi dari penanganan Insiden 9 3 

10. 
Konfirmasi kepuasan pengguna dari 

penanganan insiden 
10 2 7. 

Konfirmasi kepuasan pengguna dari 

penanganan insiden 
10 2 

11. Log masalah 12 0 

8. 
Laporan tren dan status permintaan 

layanan dan insiden TI 
12 0 

12. Log insiden dan permintaan layanan 12 0 

13. Laporan tren dan status insiden 12 0 

14. Laporan tren dan status permintaan layanan 12 0 
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2.2 Hasil Rekapitulasi Kuesioner Level 2-5 

Level Atribut 

COBIT 5 

No. 

KUESIONER 

Kriteria 

Level 

Kapabilitas 
Kriteria 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

L
ev

el
 2

 M
a

n
a

g
ed

 P
ro

ce
s 

P
A

2
.1

 P
er

fo
rm

a
n
ce

 M
a
n
a
g
em

en
t 

Tujuan untuk kinerja proses 
teridentifikasi 

0 3 7 2 

1. 

Tujuan dan lingkup dari kinerja 
pengelolaan permintaan layanan dan 

insiden TI didefinisikan dan 

dikomunikasikan 

0 3 7 2 

Kinerja proses direncanakan dan 
dimonitor 

0 0 10 2 2. Kinerja pengelolaan direncanakan dan 
diawasi untuk mencapai tujuan 

0 0 10 2 

Kinerja proses disesuaikan untuk 

memenuhi rencana. 

0 0 9 3 
3. 

Hasil dari kinerja pengelolaan 

sebelumnya disesuaikan untuk memenuhi 
rencana 

0 0 9 3 

Tanggung jawab dan wewenang 

untuk melakukan proses 

didefinisikan, ditugaskan, dan 
dikomunikasikan. 

0 0 10 2 

4. 

Pembagian tanggung jawab dalam 

melakukan pengelolaan sesuai dengan 

pengetahuan dan ketrampilan dibagikan 
dan dikomunikasikan 

0 0 10 2 

Sumber daya dan informasi yang 

diperlukan untuk melakukan proses 

diidentifikasi, disediakan, 
dialokasikan, dan digunakan. 

0 3 7 2 

5. 

Sumber daya dan informasi yang 

dibutuhkan untuk melakukan pengelolaan 

diidentifikasi, disediakan, dialokasikan, 
dan digunakan sesuai rencana 

0 3 7 2 

Antarmuka antara pihak yang terlibat 

dikelola untuk memastikan 
komunikasi yang efektif dan 

penugasan tanggung jawab yang 

jelas. 

0 3 7 2 

6. 
Pihak yang terlibat dalam pengelolaan 
memiliki komunikasi yang efektif dan 

tanggung jawab yang jelas 

0 3 7 2 

P A
2

.2
 

W o
r k P
r

o
d

u
ct

 

M a
n

a
g

em en
t Kebutuhan untuk work product dari 

proses didefinisikan. 

0 0 9 3 7. Kebutuhan work product dari pengelolaan 
didefinisikan dengan dokumentasi dan 

0 0 9 3 
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Level Atribut 

COBIT 5 

No. 

KUESIONER 

Kriteria 

Level 

Kapabilitas 
Kriteria 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

Kebutuhan untuk dokumentasi dan 

kendali dari work product 
didefinisikan. 

0 0 9 3 struktur yang jelas 

Work product diidentifikasi dengan 

tepat didokumentasikan dan 
dikendalikan. 

0 3 6 3 

8. 

Work product diidentifikasi, 

didokumentasikan, dikendalikan, 

dievaluasi, dan disesuaikan dengan 
kebutuhan yang telah didefinisikan 

0 3 6 3 

Work product ditinjau sesuai dengan 

pengaturan yang direncanakan dan 

disesuaikan seperlunya untuk 
memenuhi kebutuhan. 

0 3 6 3 

             

L
ev

el
 3

 E
st

a
b
li

sh
 P

ro
ce

ss
  

P
A

3
.3

.1
 P

ro
ce

ss
 D

ef
in

it
io

n
 

Proses standar, didefinisikan yang 
menjelaskan elemen mendasar yang 

harus ada dimasukkan ke dalam 

proses yang ditentukan. 

0 0 6 6 

9. 
Standar/ panduan/ prosedur 

pengimplementasian pengelolaan 
didefinisikan 

0 0 6 6 

Urutan dan interaksi standar proses 

dengan proses lain ditentukan. 

0 8 4 0 10. Interaksi antar proses pengelolaan layanan 

dan insiden dengan proses lain diketahui 

0 8 4 0 

Kompetensi dan peran yang 

diperlukan untuk melakukan suatu 
proses diidentifikasi sebagai bagian 

dari proses standar. 

4 5 3 0 

11. 

Adanya standar untuk kompetensi, peran, 

infrastruktur dan lingkungan kerja yang 

diperlukan dalam pengelolaan layanan 
dan insiden 

4 5 3 0 

Infrastruktur dan lingkungan kerja 
yang dibutuhkan untuk melakukan 

suatu proses diidentifikasi sebagai 

bagian dari proses standar. 

4 5 3 0 
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Level Atribut 

COBIT 5 

No. 

KUESIONER 

Kriteria 

Level 

Kapabilitas 
Kriteria 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

Metode yang sesuai untuk 

mengawasi efektivitas dan 
kesesuaian proses diidentifikasi. 

7 5 0 0 
12. 

Terdapat metode untuk mengukur 

efektivitas dan kesesuaian pada 
pelaksanaan pengelolaan 

7 5 0 0 

P
A

3
.2

 P
ro

ce
ss

 D
ep

lo
ym

en
t 

Proses yang ditentukan digunakan 

berdasarkan standar yang dipilih 
dan/ atau disesuaikan dengan proses 

yang tepat. 

0 6 4 2 

13. 

Pengimplementasian pengelolaan layanan 

dan insiden TI sesuai dengan 
prosedur/standar yang berlaku di 

perusahaan 

0 6 4 2 

Diperlukan peran, tanggung jawab, 

dan wewenang untuk melakukan 
proses yang ditentukan, ditugaskan 

dan dikomunikasikan. 

0 6 4 2 

Personil yang melakukan proses 

yang ditentukan kompeten atas 
pendidikan, pelatihan dan 

pengalaman yang sesuai. 

0 6 4 2 

Sumber daya dan informasi yang 
diperlukan untuk melakukan proses 

yang ditentukan tersedia, 

dialokasikan dan digunakan. 

0 6 4 2 

Infrastruktur dan lingkungan kerja 
yang dibutuhkan untuk melakukan 

proses yang ditentukan tersedia, 

dikelola dan dipelihara. 

0 6 4 2 

Data yang sesuai dikumpulkan dan 
dianalisis sebagai dasar untuk 

memahami perilaku proses untuk 

0 6 4 2 
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Level Atribut 

COBIT 5 

No. 

KUESIONER 

Kriteria 

Level 

Kapabilitas 
Kriteria 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

menunjukkan kesesuaiannya dan 

keefektifan, dan untuk mengevaluasi 
di mana perbaikan berkelanjutan dari 

proses bisa dibuat. 

             

L
ev

el
 4

 P
re

d
ic

ta
b

le
 P

ro
ce

ss
  

P
A

4
.1

 P
ro

ce
ss

 M
ea

su
re

m
en

t 

Memproses kebutuhan informasi 

dalam mendukung tujuan bisnis yang 

relevan. 

2 6 2 2 
14. Kebutuhan informasi yang berkaitan 

dengan tujuan bisnis ditetapkan 

2 6 2 2 

Tujuan pengukuran proses 

diturunkan dari kebutuhan informasi 

proses. 

1 7 3 1 
15. 

Tujuan pengukuran pengelolaan 

berdasarkan kebutuhan informasi 

ditentukan 

1 7 3 1 

Tujuan kuantitatif untuk proses 
kinerja dalam mendukung tujuan 

bisnis yang relevan. 

2 7 3 0 
16. 

Adanya pengukuran kuantitatif untuk 
mengukur kinerja pengelolaan sesuai 

dengan kebutuhan 

2 7 3 0 

Ukuran dan frekuensi pengukuran 
diidentifikasi dan didefinisikan 

sejalan dengan proses tujuan 

pengukuran dan tujuan kuantitatif 

untuk kinerja proses. 

1 7 3 1 

17. Pengukuran pengelolaan dilakukan 
sejalan dengan prosedur yang ada 

1 7 3 1 

Hasil pengukuran dikumpulkan, 

dianalisis dan dilaporkan untuk 

mengawasi sejauh mana tujuan 
kuantitatif untuk proses kinerja 

terpenuhi. 

1 7 3 1 

18. 

Hasil pengukuran pengelolaan 
dikumpulkan, dianalisis, dan dilaporkan 

untuk mengawasi dan memverifikasi 

tujuan pengelolaan tersebut 

1 7 3 1 



 UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

80 

Level Atribut 

COBIT 5 

No. 

KUESIONER 

Kriteria 

Level 

Kapabilitas 
Kriteria 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

Hasil pengukuran digunakan untuk 

mengkarakterisasi kinerja proses. 

1 7 3 1 

P
A

4
.2

 P
ro

ce
ss

 C
o
n
tr

o
l 

Teknik analisis dan kontrol adalah 

ditentukan dan diterapkan. 

2 6 4 0 

19. 
Adanya batas tertentu untuk menganalisis 

dan mengendalikan kinerja pengelolaan, 

terutama hal yang terjadi di luar rencana 

2 6 4 0 

Batas kontrol variasi ditetapkan 

untuk kinerja proses normal. 

2 6 4 0 

Data pengukuran dianalisis untuk 

khusus penyebab variasi. 

2 6 4 0 

Tindakan korektif diambil untuk 

mengatasi masalah khusus penyebab 
variasi. 

2 6 4 0 

20. Adanya tindakan perbaikan untuk 

masalah yang terjadi di luar rencana 

2 6 4 0 

Batas kontrol ditetapkan kembali 

sesuai dengan tindakan perbaikan. 

2 6 4 0 

             

L
ev

el
 5

 O
p

ti
m

iz
in

g
 P

ro
ce

ss
  

P
A

5
.1

 P
ro

ce
ss

 I
n

n
o

va
ti

o
n
 Tujuan peningkatan untuk proses 

didefinisikan untuk mendukung 
tujuan bisnis yang relevan. 

2 5 3 2 
21. Terdapat tujuan peningkatan pengelolaan 

sesuai tujuan bisnis 

2 5 3 2 

Data yang sesuai dianalisis untuk 

diidentifikasi penyebab umum 
variasi dalam proses kinerja. 

2 5 3 2 
22. 

Data yang berkaitan dengan pengelolaan 

dianalisis untuk diidentifikasi penyebab 
umum variasi dalam proses kinerja 

2 5 3 2 

Data yang sesuai dianalisis untuk 

diidentifikasi peluang untuk praktik 

terbaik dan inovasi. 

5 5 1 1 
23. 

Terdapat peluang peningkatan kerja yang 

diidentifikasi untuk inovasi pelaksanaan 

pengelolaan 

5 5 1 1 

Peluang perbaikan berasal dari 

teknologi dan konsep proses 

6 4 2 0 24. Adanya peluang peningkatan kerja 

berdasarkan perkembangan pengelolaan 

6 4 2 0 
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Level Atribut 

COBIT 5 

No. 

KUESIONER 

Kriteria 

Level 

Kapabilitas 
Kriteria 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

diidentifikasi. yang teridentifikasi 

Strategi implementasi ditetapkan 
untuk mencapai tujuan peningkatan 

proses. 

0 4 7 1 
25. 

Strategi implementasi dibuat untuk 
mencapai tujuan peningkatan pengeolaan 

layanan dan insiden TI 

0 4 7 1 

P
A

5
.2

 P
ro

ce
ss

 O
p
ti

m
iz

a
ti

o
n
 

Dampak dari semua perubahan yang 

diusulkan dinilai terhadap tujuan dari 
proses yang ditetapkan dan proses 

standar. 

1 8 3 0 

26. 
Dampak dari perubahan dinilai 

berdasarkan tujuan/standar pengelolaan 

yang telah ditetapkan 

1 8 3 0 

Implementasi perubahan yang 
dikelola untuk memastikan bahwa 

setiap gangguan pada kinerja proses 

dipahami dan ditindaklanjuti. 

1 8 3 0 

27. 
Implementasi perubahan dikelola untuk 

memastikan adanya pemahaman dan 
penangan terhadap gangguan 

1 8 3 0 

Efektivitas perubahan proses 
dievaluasi terhadap kebutuhan 

produk dan tujuan proses untuk 

menentukan apakah hasilnya karena 
disebabkan oleh penyebab khusus 

atau umum. 

1 8 3 0 

28. 
Efektivitas perubahan pengelolaan 
layanan dan insiden TI dievaluasi 

berdasarkan kebutuhan dan tujuannya 

1 8 3 0 
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Lampiran 3. Hasil Wawancara 

Hasil wawancara digunakan untuk validasi jawaban responden. Bagian ini merupakan 

hasil wawancara dengan responden penelitian.  

Hasil wawancara dengan responden iNews. 

Responden 1. 

Nama  : Awaludin Manhal 

Jabatan : IT News Support Department Head 

Hari/Tanggal : Jumat, 10 Juli 2020 

Waktu  : 15.00 WIB 

1 

Pertanyaan:  

Apakah ada standar dan kebijakan mengenai pengelolaan permintaan layanan dan 

insiden teknologi informasi (TI) pada iNews?  

Jawaban: 

Ada, semua diatur dan terdapat dalam SOP IT Broadcast sesuai dengan 

perusahaan pusat yaitu PT Media Nusantara Citra Tbk. Karena iNews merupakan 

bagian dari MNC maka SOP IT Broadcast juga berlaku di iNews. 

2 

Pertanyaan:  

Bagaimana prosedur pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI pada 

perusahaan?  

Jawaban: 

Ada pada SOP untuk proses operasional yang sudah terintegrasi dengan fasilitas 

produksi terkait dengan pendistribusian form permintaan penggunaan peralatan 

penyiaran. Pertama adalah Sect. Head IT Broadcast Production dan System 

menerima dan mereview email terkait permintaan peralatan, kemudian 

memberikan feedback atas ketersiadaan atau ketidaktersediaan peralatan melalui 

email ke bagian Integrated Secretariat Technic, kemudian meyiapkan dan 

mengecek kondisi peralatan tersebut dan update ke sistem dari gudang 

penyimpanan, melakukan penjadwalan peralatan dan crew yang bertugas, baru 

kemudian crew membawa dan menginstalasi peralatan atau layanan tersebut ke 

lokasi program dan melakukan monitoring selama program berlangsung. Jika 

terdapat masalah troubleshooting maka crew akan melakukan uninstall peraatan 

dengan melihat prosedur yang ada kemudian mengembalikan peralatannya. Untuk 

insiden yang terjadi ditengah program saat siaran langsung, biasanya crew yang 

sedang memonitor akan langsung mengerjakan insiden tersebut diwaktu break 

iklan. Untuk status permasalahannya itu di daily report ada on progress yang 

berarti sedang dikerjakan, pending yaitu sedang tertunda karena suatu hal dan 

done yang berarti telah selesai. 

3 

Pertanyaan:  

Apakah dalam pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI ada klasifikasi 

masalah? Jika iya, bagaimana ciri-ciri klasifikasinya?  

Jawaban: 

Ada, biasanya akan diklasifikasikan di daily report. Klasifikasinya sebagai 

berikut: 

Error: Terjadi pada layout pada siaran, sistem dan rundown yang tidak berjalan 
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sebagaimana mestinya dan promter sebagai layar untuk pembawa acara siaran 

yang tidak jalan. 

Email: spam, reset email, permasalahan keamanan dan lupa password. 

Hak akses: sistem yang berisi rundown acara tidak dapat diakses karena sudah 

dikunci oleh produser dan tidak menginformasikannya kepada admin yang 

bertugas. 

Software Hardware: card rusak, HDD tidak terbaca, aplikasi tidak upgrade 

Lainnya: CG Channel down, OS corrupt, jaringan down, backup gagal. 

4 

Pertanyaan: 

Bagaimana dengan skala prioritas? Apakah sudah ada? Jika sudah, berdasarkan 

apa penentuan skala prioritasnya?  

Jawaban: 

Sudah ada, skala prioritas ditentukan dari tempat insiden terjadi dan waktu yang 

diperlukan untuk penangannya, contohnya adalah prioritas biasanya adalah 

insiden yang terjadi di studio jika ada siaran langsung dengan pengerjaan saat 

break yaitu 5-15menit, kemudian pada news room tempat produser berada dengan 

pengerjaan setelah selesai siaran, dan masalah lebih dari 1jam – 24jam diluar 

siaran langsung dan merupakan masalah sehari-hari. 

5 

Pertanyaan: 

Siapa saja yang terlibat dalam pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Bagian IT Broadcast News Production Support dan System Admin Production. 

6 

Pertanyaan: 

Bagaimana kinerja pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI saat ini? 

Apakah sudah memenuhi kepuasaan user maupun stakeholders? 

Jawaban: 

Sudah sesuai dan memenuhi kepuasan user. 

7 

Pertanyaan: 

Apakah ada penilaian kinerja dari pengelolaan permintaan layanan dan insiden 

TI? Jika ada, apakah penilaian kinerja tersebut digunakan untuk evaluasi? 

Jawaban:  

Untuk penilaian kinerja bisa dilihat dari daily report dengan melihat jumlah 

pengerjaan masalah dan solusi yang dilakukan. Untuk evaluasi biasanya diadakan 

setiap bulannya dengan Sect. Head. 

8 

Pertanyaan: 

Apakah ada pencatatan atau dokumentasi untuk dijadikan hasil berbentuk laporan 

dari pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Ada yaitu daily report. Laporan yang dihasilkan dari daily report bisa berupa 

laporan harian sampai dengan laporan bulanan. 

9 

Pertanyaan: 

Apakah laporan tersebut digunakan untuk mengevaluasi masalah agar tidak 

terjadi lagi dikemudian hari?  

Jawaban: 

Iya digunakan, biasanya untuk evaluasi ini masalah perangkat yang rusak apakah 

harus diganti atau tidak dan juga masalah pada software apakah dibutuhkan 

pembaharuan atau tidak. 

10 Pertanyaan: 
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Apakah permasalahan yang dihadapi dalam penerapan IT di perusahaan? Dan apa 

saja kekurangan dari pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Permasalahan yang dihadapi sejauh ini adalah kebutuhan biaya yaitu permintaan 

user yang memiliki lebih banyak dari alat yang dimiliki.  

Kalau kekurangan itu lebih kepada user yang melaporkan masalah yang sama 

lebih dari satu kali, maka sepertinya harus dibuatkan sebuah catatan khusus untuk 

menangani masalah tersebut. Kekurangan lain yaitu tidak adanya sebuah sistem 

pengaduan sehingga masalah yang terjadi bisa dikonfirmasi ke user secara online. 

11 

Pertanyaan: 

Apakah prosedur pada pengelolaan sudah diimplementasikan dengan benar? 

Jawaban: 

Sejauh ini sudah sesuai dengan SOP, walaupun jika ada insiden tertentu masih 

disesuaikan dengan kondisi saat itu. 

12 

Pertanyaan: 

Bagaimana jika waktu yang diperlukan untuk permintaan layanan dan insiden 

masalah melebihi standar pada klasifikasi masalah? 

Jawaban: 

Untuk masalah dan insiden pada siaran langsung akan dilakukan rencana 

cadangan yaitu dilakukan secara manual karena siaran harus terus berlangsung. 

Untuk permintaan layanan sejauh ini selalu selesai sesuai standar waktu. Jika ada 

yang melebihi batas rata-rata waktu akan diidentifikasi alasan mengapa tidak 

terselesaikan, jika crew yang bertugas tidak mampu untuk mengerjakan maka 

akan dioper ke tingkatan yang lebih tinggi yaitu Sect. Head dan begitu seterusnya. 

13 

Pertanyaan: 

Apakah ada perbedaan dari service request, service incident dan problem? 

Jawaban: 

Kalau pada iNews sendiri untuk permintaan layanan biasanya dilakukan bukan 

untuk daily basic, contohnya penginstallan sebuah software yang dilakukan secara 

terjadwal untuk semua bagian dan peminjaman peralatan penyiaran. Kalau insiden 

dan masalah terjadi belum ada analisis penyebab dan solusi mendalamnya karena 

biasanya hanya diliat dari daily report saja. 

14 

Pertanyaan: 

Apakah dalam pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI ini terdapat acuan 

yang digunakan? 

Jawaban: 

Tidak ada acuan. 

15 

Pertanyaan: 

Sistem informasi apa saja yang digunakan oleh perusahaan? 

Jawaban: 

Mesin CG, playout, promter, software untuk merekam program dan software 

editing. 

16 

Pertanyaan: 

Apakah sudah ada rincian struktur dan tanggung jawab staf?  

Jawaban: 

Sudah ada, sesuai dengan peran dan tanggung jawab yang digambarkan dengan 

struktur organisasi dan SOP IT Broadcast yang ada. 

17 Pertanyaan: 
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Apakah dokumen Service Level Agreement (SLAs) digunakan dalam proses 

pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Untuk SLA menggunakan prosedur pada SOP IT Broadcast yaitu persetujuan 

yang harus dilaksanakan dari bagian IT Broadcast kepada Secretariat Technic dan 

juga dengan pihak produksi atau Technical Director. Untuk SLA khusus bagian 

IT belum terdokumentasi masih sesuai dengan prosedur saja. 

Digunakan sebagai persetujuan penyediaan layanan oleh pihak IT dan pihak 

penyiaran namun persetujuan tersebut tidak dapat disebarluaskan karena bukan 

hanya berhubungan dengan TI. Untuk SLA yang digunakan sesama IT tidak ada. 

18 

Pertanyaan: 

Bagaimana komunikasi dan interaksi antara bagian IT dan bagian lainnya yang 

terkait? 

Jawaban: 

Komunikasi antar bagian terdokumentasi dalam prosedur di dalam SOP IT 

Broadcast dan itu berjalan dengan baik. Di masing-masing bagian sudah 

mengetahui peran, tanggungjawab dan aktivitas yang harus dilakukan.  

Beberapa insiden dan masalah yang dihadapi masih dengan cara komunikasi 

secara langsung yang akan langsung dikerjakan oleh pihak IT namun untuk 

bagian request sudah terdokumentasi.  

 

Komunikasi yang terjalin masih dengan komunikasi secara langsung, belum 

terdokumentasi secara jelas peran setiap individu. Pembagian peran dan tanggung 

jawab itu hanya ada pada struktur organisasi dan SOP perusahaan berdasarkan 

bagian masing-masing, belum secara detail mengenai individu. Namun, 

pembagiannya jelas dan semua mengerjakan sesuai dengan peran masing-masing. 

19 

Pertanyaan: 

Bagaimana dengan hasil pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? Apakah 

sudah ada format yang jelas? 

Jawaban: 

Hasil dari pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI ini bisa dilihat dalam 

daily report, untuk format sudah cukup jelas sesuai dengan pengisian daily report 

tersebut.  

 

Responden 2. 

Nama  : Deny Masatu 

Jabatan : Sect. Head IT News Production Support 

Hari/Tanggal : Jumat, 10 Juli 2020 

Waktu  : 16.00 WIB 

1 

Pertanyaan:  

Apakah ada standar dan kebijakan mengenai pengelolaan permintaan layanan dan 

insiden teknologi informasi (TI) pada iNews?  

Jawaban: 

Ada, semua diatur dan terdapat dalam SOP IT Broadcast dan diikuti oleh iNews. 

2 

Pertanyaan:  

Bagaimana prosedur pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI pada 

perusahaan?  
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Jawaban: 

Pada pengelolaan layanan dan insiden TI ini terjadi di produksi siaran yang 

dilakukan untuk siaran langsung maupun tidak langsung. Prosedurnya adalah user 

melaporkan kesalahan pada sistem atau peralatan broadcast pada pihak IT, jika 

siaran langsung sedang berjalan maka pihak IT akan langsung mengerjakan 

laporan tersebut ditengah break acara, jika masalah dan insiden tidak dapat selesai 

maka pihak IT akan membantu siaran dengan cara manual dan mengerjakan 

insiden tersebut setelah siaran selesai. Jika user yang membutuhkan layanan dapat 

menghubungi pihak IT dan akan dicatat pada daily report untuk segera 

dikerjakan. Daily report juga berguna untuk mencatat permintaan layanan, 

masalah dan insiden apa saja yang terjadi sehingga dapat dilihat oleh shift 

selanjutnya. 

3 

Pertanyaan:  

Apakah dalam pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI ada klasifikasi 

masalah? Jika iya, bagaimana ciri-ciri klasifikasinya?  

Jawaban: 

Ada, biasanya akan diklasifikasikan di daily report. Klasifikasinya adalah 

berdasarkan jenis masalah contohnya masalah email yaitu reset email, spam dan 

lainnya, kemudian masalah error di setiap aktivitas penyiaran, permasalahan 

perangkat lunak dan keras yang dilaporkan oleh user dan permasalahan lainnya 

seperti backup gagal dan channel down. Klasifikasi juga bisa berdasarkan dengan 

lokasi kejadian masalah dan permintaan layanan, karena itu juga tercatat pada 

daily report dan dari klasifikasi lokasi kejadian tersebut bisa membantu untuk 

memprioritaskan masalah yang ada. 

4 

Pertanyaan: 

Bagaimana dengan skala prioritas? Apakah sudah ada? Jika sudah, berdasarkan 

apa penentuan skala prioritasnya?  

Jawaban: 

Kalau skala prioritas untuk ditentukan oleh tempat dan waktu terjadinya masalah 

maupun insiden. Prioritas untuk bagian kami yaitu adalah ruang siaran yang 

sedang digunakan untuk program berjalan secara langsung, masalah yang terjadi 

harus segera dikerjakan dalam waktu break, selain itu prioritas juga ditentukan 

berdasarkan waktu penyelesaian masalah. Insiden pada ruang siaran dengan 

waktu 5-15menit untuk ruang non-siaran adalah 1-24 jam tergantung dengan 

masalah yang terjadi. Namun untuk permintaan layanan oleh user biasanya dapat 

dikerjakan dalam waktu 15-1 jam jika tidak ada siaran yang berlangsung. 

5 

Pertanyaan: 

Siapa saja yang terlibat dalam pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Bagian IT Broadcast News Production Support dan System Admin Production. 

6 

Pertanyaan: 

Bagaimana memastikan bahwa pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI 

tersebut telah diselesaikan dari sisi pengguna? Dan adakah tingkat kepuasannya? 

Jawaban: 

Untuk siaran langsung akan konfirmasi ke bagian penyiaran jika insiden telah 

selesai, untuk masalah operasional akan konfirmasi juga pada user. Tidak ada 

tingkat kepuasan, hanya jika masalah belum selesai maka user akan menghubungi 

lagi dan akan tercatat pada daily report jika masalah belum selesai, sedang 
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dikerjakan atau dipending. 

7 

Pertanyaan: 

Bagaimana kinerja pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI saat ini? 

Apakah sudah memenuhi kepuasaan user maupun stakeholders? 

Jawaban: 

Sudah sesuai dan memenuhi kepuasan user. 

8 

Pertanyaan: 

Apakah ada penilaian kinerja dari pengelolaan permintaan layanan dan insiden 

TI? Jika ada, apakah penilaian kinerja tersebut digunakan untuk evaluasi? 

Jawaban:  

Untuk penilaian kinerja bisa dilihat dari daily report dan akan terlihat kinerja 

sesuai dengan yang menerima dan mengerjakan permintaan layanan dan insiden 

TI sesuai dengan shift. Untuk evaluasi belum ada dokumen khusus, namun 

biasanya setiap bulan akan dilihat dari laporan bulanan daily report tersebut untuk 

di evaluasi di rapat bulanan yang dilaksanakan oleh masing-masing bagian, 

bersamaan dengan mengevaluasi masalah dan insiden yang yang terjadi.  

9 

Pertanyaan: 

Apakah ada pencatatan atau dokumentasi untuk dijadikan hasil berbentuk laporan 

dari pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Laporan yang dihasilkan dari daily report bisa berupa laporan harian sampai 

dengan laporan bulanan. 

10 

Pertanyaan: 

Apakah laporan tersebut digunakan untuk mengevaluasi masalah agar tidak 

terjadi lagi dikemudian hari?  

Jawaban: 

Tentu digunakan, biasanya akan dilihat masalah yang sering muncul dan 

dirundingkan bagaimana solusinya agar masalah tersebut tidak terjadi lagi. 

11 

Pertanyaan: 

Apakah permasalahan yang dihadapi dalam penerapan IT di perusahaan? Dan apa 

saja kekurangan dari pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Permasalahan yang dihadapi sejauh ini adalah kebutuhan biaya yaitu permintaan 

user yang memiliki lebih banyak dari alat yang dimiliki.  

12 

Pertanyaan: 

Apakah prosedur pada pengelolaan sudah diimplementasikan dengan benar? 

Jawaban: 

Sudah sesuai dengan SOP IT Broadcast. 

13 

Pertanyaan: 

Bagaimana jika waktu yang diperlukan untuk permintaan layanan dan insiden 

masalah melebihi standar pada klasifikasi masalah? 

Jawaban: 

Jika ada masalah yang melebihi batas waktu pengerjaan biasanya dikarenakan 

masalah yang tidak sesuai dengan kemampuan individu itu. Untuk itu biasanya 

saya akan membantu langsung, jika masih belum terselesaikan akan dioper lagi 

atau didiskusikan bersamaan bagian lain yang memiliki kemampuan mengatasi 

masalah tersebut.  

14 Pertanyaan: 
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Apakah ada perbedaan dari service request, service incident dan problem? 

Jawaban: 

Kalau di iNews sendiri, permintaan layanan biasanya berupa layanan 

menyediakan peralatan penyiaran untuk sebuah program dan itu tidak dilakukan 

setiap harinya, untuk insiden merupakan masalah yang tiba-tiba muncul terjadi 

saat siaran sedang berlangsung yang harus dikerjakan saat itu juga, untuk masalah 

terjadi saat jam operasional, bukan prioritas jika ada siaran berlangsung. 

15 

Pertanyaan: 

Apakah dalam pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI ini terdapat acuan 

yang digunakan? 

Jawaban: 

Tidak ada acuan. 

16 

Pertanyaan: 

Sistem informasi apa saja yang digunakan oleh perusahaan? 

Jawaban: 

Mesin CG, playout, promter, software untuk merekam program dan software 

editing. 

17 

Pertanyaan: 

Apakah sudah ada rincian struktur dan tanggung jawab staf?  

Jawaban: 

Sudah ada, sesuai dengan peran dan tanggung jawab yang digambarkan dengan 

struktur organisasi dan SOP IT Broadcast yang ada. 

18 

Pertanyaan: 

Apakah dokumen Service Level Agreement (SLAs) digunakan dalam proses 

pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Digunakan sebagai persetujuan penyediaan layanan oleh pihak IT dan pihak 

penyiaran dalam prosedur SOP, untuk sesama IT belum ada. 

19 

Pertanyaan: 

Apakah ada dokumen mengenai pengawasan asset dan kondisi kejadian masalah 

pada sistem? 

Jawaban: 

Ada, itu semua terdokumentasi dalam inventory lengkap dengan quantity, nama 

aset, merk, type, sampai dengan network yang digunakan. 

20 

Pertanyaan: 

Apakah ada proses mencatat dan laporan status permasalahan dan kesalahan?  

Jawaban: 

Ada, semua terdapat pada daily report yang digunakan oleh pihak IT. Dilengkapi 

dengan lokasi kejadian, permasalahan, solusi yang dikerjakan, status 

permasalahan, dan user. Berisi juga mengenai crew IT yang sedang bertugas 

memonitor siaran yang tengah berlangsung sesuai shift. 

21 

Pertanyaan: 

Bagaimana komunikasi dan interaksi antara bagian IT dan bagian lainnya yang 

terkait? 

 

Jawaban: 

Komunikasi yang terjalin masih dengan komunikasi secara langsung sesuai 

dengan prosedur dalam SOP. Kondisi komunikasi juga berjalan dengan baik 

karena semua bagian saling bekerjasama dan mengikuti aturan. 



 UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

89 

22 

Pertanyaan: 

Bagaimana dengan hasil pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? Apakah 

sudah ada format yang jelas? 

Jawaban: 

Hasil berupa daily report dengan format yang jelas dan diisi setiap harinya oleh 

crew yang sedang bertugas. 

 

Responden 3. 

Nama  : Febrian Danu Birowo 

Jabatan : Staf IT News System Admin Production 

Hari/Tanggal : Jumat, 10 Juli 2020 

Waktu  : 16.30.00 WIB 

1 

Pertanyaan:  

Apakah ada standar dan kebijakan mengenai pengelolaan permintaan layanan dan 

insiden teknologi informasi (TI) pada iNews?  

Jawaban: 

Ada, semua diatur dan terdapat dalam SOP IT Broadcast. 

2 

Pertanyaan:  

Bagaimana prosedur pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI pada 

perusahaan?  

Jawaban: 

Untuk bagian ini permintaan layanan menangani masalah yang berhubungan 

dengan sistem yang digunakan oleh iNews. Untuk prosedur sama seperti bagian 

News Production Support hanya dalam penangannya saja yang beda karena sudah 

beda crew yang menangani.  

3 

Pertanyaan:  

Apakah dalam pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI ada klasifikasi 

masalah? Jika iya, bagaimana ciri-ciri klasifikasinya?  

Jawaban: 

Ada, akan diklasifikasikan di daily report. Klasifikasinya contohnya adalah 

sistem hang, backup gagal, software yang membutuhkan upgrade. 

4 

Pertanyaan: 

Bagaimana dengan skala prioritas? Apakah sudah ada? Jika sudah, berdasarkan 

apa penentuan skala prioritasnya?  

Jawaban: 

Sudah ada berdasarkan waktu penanganan masalah, yaitu: 

Tinggi: 5-15menit 

Sedang: 15-1jam 

Rendah: 1jam-24jam 

Hampir sama seperti bagian NPS dalam menangani masalah, prioritas pertama 

merupakan sistem yang berada di dalam ruang siaran. 

5 

Pertanyaan: 

Siapa saja yang terlibat dalam pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Bagian IT Broadcast News Production Support dan System Admin Production. 

6 
Pertanyaan: 

Bagaimana memastikan bahwa pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI 
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tersebut telah diselesaikan dari sisi pengguna? Dan adakah tingkat kepuasannya? 

Jawaban: 

Iya, untuk tingkat kepuasan belum ada sistem online seperti penilaian kinerja jadi 

masih harus konfirmasi secara langsung kepada user. 

7 

Pertanyaan: 

Apakah ada pencatatan atau dokumentasi untuk dijadikan hasil berbentuk laporan 

dari pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Ada yaitu daily report. Laporan yang dihasilkan dari daily report bisa berupa 

laporan harian sampai dengan laporan bulanan. 

8 

Pertanyaan: 

Apakah laporan tersebut digunakan untuk mengevaluasi masalah agar tidak 

terjadi lagi dikemudian hari?  

Jawaban: 

Digunakan agar masalah tidak terulang kembali dan dapat mengatasi masalah 

tersebut dengan cepat. 

9 

Pertanyaan: 

Apakah permasalahan yang dihadapi dalam penerapan IT di perusahaan? Dan apa 

saja kekurangan dari pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Permasalahan yang dihadapi adalah adanya permasalahan yang terjadi secara 

berulang, itu mengartikan bahwa proses evaluasi tidak berjalan lancar maupun 

user yang memerlukan informasi tambahan untuk mengatasi masalah yang telah 

berulang, contoh masalah berulang itu seperti printer mati, card tidak terbaca.  

10 

Pertanyaan: 

Apakah prosedur pada pengelolaan sudah diimplementasikan dengan benar? 

Jawaban: 

Sejauh ini sudah sesuai dengan SOP, walaupun jika ada insiden tertentu masih 

disesuaikan dengan kondisi saat itu. 

11 

Pertanyaan: 

Apakah sudah ada rincian struktur dan tanggung jawab staf?  

Jawaban: 

Ada, setiap bagian sudah ada rincian struktur, peran dan tanggungjawabnya.  

12 

Pertanyaan: 

Apakah dokumen Service Level Agreement (SLAs) digunakan dalam proses 

pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? 

Jawaban: 

Kalau untuk antar bagian sudah ada pada SOP, untuk sesama bagian belum 

terdokumentasi. 

13 

Pertanyaan: 

Apakah ada proses mencatat dan laporan status permasalahan dan kesalahan?  

Jawaban: 

Ada, semua terdapat pada daily report yang digunakan oleh pihak IT. 

14 

Pertanyaan: 

Bagaimana komunikasi dan interaksi antara bagian IT dan bagian lainnya yang 

terkait? 

Jawaban: 

Komunikasi berjalan dengan baik karena masing-masing sudah memiliki peran 
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dan tanggungjawab sendiri, hanya saja masih ada beberapa kesalahan yang 

muncul dalam menerapkan komunikasi yang sesuai dengan prosedur. 

15 

Pertanyaan: 

Bagaimana dengan hasil pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI? Apakah 

sudah ada format yang jelas? 

16 

Jawaban: 

Hasil dari pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI ini bisa dilihat dalam 

daily report, untuk format sudah cukup jelas sesuai dengan pengisian daily report 

tersebut.  

 

Responden 4. 

Nama  : Reza Fahrizal 

Jabatan : IT Broadcast Developer 

Hari/Tanggal : Jumat, 10 Juli 2020 

Waktu  : 16.30.00 WIB 

1 

Pertanyaan: 

Apakah bagian IT perusahaan sudah melakukan analisis risiko? 

Jawaban: 

Sudah, dilakukan pertahun oleh bagian IT secara keseluruhan. Dan di analisis 

untuk risiko dalam 5 tahun kedepan. Untuk dokumennya disimpan oleh petinggi 

dan manajer setiap bagian dan tidak dapat disebarluaskan. 

2 

Pertanyaan: 

Apakah evaluasi yang dilakukan oleh berbagai bagian sudah dilaksanakan dengan 

sesuai dan konsisten? 

Jawaban: 

Belum, evaluasi memang dilakukan setiap bulannya namun hasil dari evaluasi 

tersebut belum diawasi secara konsisten sehingga masih banyak kesalahan 

berulang yang padahal sudah dibahas saat evaluasi. 

3 

Pertanyaan: 

Apakah terdapat rencana peningkatan pengelolaan permintaan layanan dan 

insiden TI? 

Jawaban: 

Untuk saat ini belum, sekarang berfokus pada hasil evaluasi saja yang harus lebih 

diawasi sehingga dalam pengimplementasiannya dapat berjalan optimal. 
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Lampiran 4 Hasil Verifikasi Dokumen dan Validasi Kuesioner  

Hasil verifikasi berdasarkan untuk base practices dan work products yang ada pada pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI, serta 

hasil validasi kuesioner berdasarkan hasil wawancara. Berikut merupakan hasil verifikasi dokumen dan validasi kuesioner.  

4.1 Hasil Verifikasi Dokumen 

BASE PRACTICES (BPs) 
FAKTA 

No. Aktivitas Ada Tidak 

1. 

Mendefinisikan skema klasifikasi permintaan 

layanan dan insiden teknologi informasi. 

1  

Skema dilakukan secara langsung, skema klasifikasi permintaan 

layanan dan insiden TI yang telah terjadi tercatat pada Daily 

Report sesuai dengan lokasi kejadian sehingga dapat ditentukan 

pula prioritasnya. Selain lokasi dilihat juga jenis permasalahan 

yang terjadi, namun klasifikasi tersebut belum ada secara tertulis. 

2. 

Mencatat, mengklasifikasikan, dan 
memprioritaskan permintaan layanan dan insiden 

teknologi informasi. 

1  

Sudah dilakukan. Dari daily report, IT Staff akan menentukan 

prioritas dari masalah yang urgent terlebih dahulu dilihat dari 

tempat insiden berada, yaitu: 

1) Studio yang digunakan saat siaran langsung 

2) News Room untuk proses editing dan lainnya yang 

digunakan oleh produser 

Dan berdasarkan waktu penanganannya, yaitu: 

High <= 5 menit; 

Medium = 1 jam; 

Low > 24jam. 

Dalam penangannya masih berdasarkan masalah yang harus 

diselesaikan terlebih dahulu, kemudian user yang menangani tiap 

masalah juga berbeda dilihat berdasarkan kesulitan masalahnya. 

Urutan masalah yang harus ditangani adalah sebagai berikut: 
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1) Layout error 

2) CG Channel down 

3) Sistem dan rundown produser error/hang 

4) Kesalahan pada promter 

5) Kesalahan pada akses masuk dari sistem rundown 

6) Jaringan down 

7) Memperbaiki printer dan lost connection 

3. 

Memverifikasi, menyetujui dan memenuhi 
permintaan layanan. 

1  

Permintaan layanan diverifikasi, diterima dan dikerjalan, 

kemudian akan dicatat pada daily report yang dibuat oleh IT 

dengan alur penanganan dari pengaduan staff sampai dengan IT 

Staff sesuai dengan SOP. 

4. 

Mengidentifikasi dan mencatat gejala insiden 
yang terjadi, menentukan penyebabnya dan 

mengalokasikan tindakan penanganan insiden. 
1  

Dilakukan. Dari pengaduan awal dicatat pada daily report 

kemudian diselesaikan masalah tersebut oleh IT Staff dan 

dilakukan update pada status di daily report. Untuk analisis gejala 

belum dilakukan secara terdokumentasi di bagian IT ini, karena 

penanganan masalah umumnya terjadi saat penyiaran berita secara 

langsung. 

5. 
Mendokumentasikan, menerapkan dan menguji 

solusi yang diidentifikasi dan melakukan 
tindakan pemulihan untuk layanan terkait TI. 

1  
Solusi ada jika insiden sudah berhasil diselesaikan dan 

penangannya dicatat pada daily report. 

6. 
Memverifikasi kepuasaan user terhadap 

penanganan insiden dan permintaan layanan. 
1  

Konfirmasi langsung pada user jika laporan mereka telah selesai 

dan akan tercatat pada daily report. 

7 

Melihat status dan menghasilkan laporan 

permintaan layanan yang telah diselesaikan. 

1  

Pada daily report dapat dibuat untuk laporan per hari/ per bulan 

yang berisi masalah yang telah diselesaikan serta penanganan dari 

setiap masalah tersebut.  

Status masalah pada daily report, berupa: 

On progress: sedang dikerjakan 

Pending: pengerjaan ditunda 

Done/OK: sudah diselesaikan 
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WORK PRODUCTS (WPs) 
FAKTA 

No. Input Ada Tidak 

1. 

Service Level Agreements (SLAs) 

1  

Ada dengan pihak eksternal yang berhubungan dengan bagian 

penyiaran dan produksi, bisa dilihat di dalam SOP IT Broadcast 

bagian prosedur yang sudah ada persetujuan yang berhubungan 

dengan bagian lain. Untuk pihak IT tidak ada kesepakatan resmi. 

2. 

Configuration repository  1 

Tidak ada. Updated repository with confuration items  1 

Laporan status konfigurasi  1 

3. 
Peraturan pengawasan aset dan kondisi 

kejadian 
1  

Ada pada dokumen Inventory yang berisi aset yang harus 

dimonitoring untuk digunakan. 

4. 
Skema klasifikasi masalah 

1  
Ada pada daily report berdasarkan dengan lokasi terjadinya 

masalah yang akan menentukan prioritas. 

5. 

Tindakan dan komunikasi penanganan 

insiden 1  

Ada pada daily report yang dilengkapi dengan status penanganan 

dan pada SOP berisi tindakan yang harus dilakukan untuk 

menangani insiden. 

6. Security Incident Tickets  1 Belum ada untuk bagian security. 

7. 
Risk-related root causes 

1  
Ada pada dokumen perencanaan risiko, namun dokumen tidak 

bisa dikeluarkan karena berhubungan dengan MNC Group. 

8. 

Rencana penanganan risiko insiden 

1  

Ada pada dokumen analisis risiko yang direncanakan setiap 

tahunnya dan diadakan analisis risiko untuk 5 tahun kedepan. 

Namun dokumen bersifat rahasia. 

9. 
Komunikasi dari pengetahuan yang 

dipelajari 
1  

Pengetahuan yang dipelajari berasal dari daily report sebagai 

catatan atas penyelesaian masalah. 

10. 
Laporan dari permasalahan yang telah 

selesai  
1  Ada pada daily report. 

11. 
OLAs (Operational Level Agreement) 

1  
OLA terdapat pada SOP untuk divisi IT dan hubungannya dengan 

pihak broadcast. 
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12. 
Laporan status permasalahan 1  

Tercatat pada daily report. 
Catatan dan laporan kesalahan 1  

13. 
Laporan pengawasan penanganan masalah 

1  
Ada, yang merupakan laporan hasil dari daily report. Setiap 

harinya setelah penggantian shift maupun setiap bulannya. 

No. Output Ada Tidak FAKTA 

1. 

Skema klasifikasi insiden dan permintaan 

layanan 

1  

Terdapat pada daily report dengan daftar klasifikasi masalah yaitu 

bagian penyiaran program, sistem, server, database, peralatan 

penyiaran, perawatan hardware dan software. Selain itu 

klasifikasi masalah juga berdasarkan lokasi terjadinya masalah 

yang dicantumkan dalam catatan pada daily report. 

2. 
Peraturan untuk eskalasi insiden  1 

Tidak ada. 
Kriteria untuk registrasi masalah  1 

3. 

Klasifikasi dan prioritas insiden dan layanan 

permintaan 

1  

Terdapat pada SOP dan daily report, namun klasifikasi antara 

permintaan layanan, masalah, dan insiden belum ada. Pada daily 

report digabungkan semua. Prioritas insiden didahulukan karena 

biasanya insiden berkaitan dengan penyiaran yang sifatnya live, 

untuk permintaan layanan dan masalah diprioritaskan menurut 

staff IT yang bertugas. 

4. Penerimaan permintaan layanan 1  Ada pada daily report dan laporan dari hasil daily report. 

5. 

Permintaan layanan yang dipenuhi 1  

Terdapat pada daily report dan laporan dari hasil daily report. Layanan permintaan dan insiden yang telah 

dikerjakan. 
1  

6. 
Gejala insiden 1  Tidak semua insiden ada gejala, namun solusi dari setiap insiden 

yang terjadi ada pada daily report. Solusi dari penanganan Insiden 1  

7. 
Konfirmasi kepuasan pengguna dari 

penanganan insiden 
1  Konfirmasi secara langsung dan akan dicatat pada daily report. 

8. 

Log masalah 1  
Terdapat pada daily report untuk setiap permintaan layanan, 

masalah, dan insiden yang terjadi. 
Log insiden dan permintaan layanan 1  

Laporan tren dan status insiden 1  
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Laporan tren dan status permintaan layanan 1  
 

4.2 Hasil Validasi Kuesioner 2-5 

Level 
Atribut 

Proses 
Kriteria 

Rekapitulasi 

Kuesioner 
Hasil Penilaian 

Keterangan 
Level 

Kapabilitas 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

L
ev

el
 2

 M
a

n
a
g
ed

 P
ro

ce
s 

P
A

2
.1

 P
er

fo
rm

a
n
ce

 M
a
n
a
g
em

en
t 

Tujuan untuk kinerja proses 

teridentifikasi 
  1    1  Tujuan diketahui, ada pada SOP. 

Kinerja proses direncanakan dan 

dimonitor   1    1  

Kinerja proses diawasi melalui daily report 

yang diperiksa setiap bulannya didalam rapat 

bulanan.  

Kinerja proses disesuaikan untuk 

memenuhi rencana.   1   1   

Kinerja proses memenuhi rencana sesuai 

dengan SOP dan rapat yang dilakukan, 

namun masih belum teratur. 

Tanggung jawab dan wewenang untuk 
melakukan proses didefinisikan, 

ditugaskan, dan dikomunikasikan. 
   1    1 

Definisi tanggung jawab dan wewenang 

sudah jelas dan dikomunikasikan dengan 

baik. 

Sumber daya dan informasi yang 

diperlukan untuk melakukan proses 

diidentifikasi, disediakan, 
dialokasikan, dan digunakan. 

  1    1  

Teridentifikasi dan tersedia untuk digunakan. 

Namun tidak semua sumber daya tersedia 

sesuai keinginan. 
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Level 
Atribut 

Proses 
Kriteria 

Rekapitulasi 

Kuesioner 
Hasil Penilaian 

Keterangan 
Level 

Kapabilitas 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

Antarmuka antara pihak yang terlibat 
dikelola untuk memastikan komunikasi 

yang efektif dan penugasan tanggung 

jawab yang jelas. 

  1    1  

Komunikasi antar pihak efektif dan tanggung 

jawab teridentifikasi dengan jelas terdapat 

dalam SOP. 

P
A

2
.2

 W
o
rk

 P
ro

d
u
ct

 

M
a
n
a
g
em

en
t 

Kebutuhan untuk work product dari 

proses didefinisikan. 
   1   1  

Hasil dari pengerjaan didefinisikan dengan 

jelas di laporan bulanan. Kebutuhan untuk dokumentasi dan 

kendali dari work product 
didefinisikan. 

   1   1  

Work product diidentifikasi dengan 

tepat didokumentasikan dan 

dikendalikan. 

  1   1   
Hasil pengerjaan pengelolaan sudah 

diidentifikasikan di laporan bulanan, namun 

untuk evaluasi belum terdokumentasi. 
Work product ditinjau sesuai dengan 

pengaturan yang direncanakan dan 

disesuaikan seperlunya untuk 
memenuhi kebutuhan. 

  1   1   

            

L
ev

el
 3

 E
st

a
b
li

sh
 

P
ro

ce
ss

  

P
A

3
.1

 P
ro

ce
ss

 

D
ef

in
it

io
n
 

Proses standar, didefinisikan yang 
menjelaskan elemen mendasar yang 

harus ada dimasukkan ke dalam proses 

yang ditentukan. 

   1   1  
Standar atau dari pengelolaan cukup jelas 

dan dilaksanakan. 

Urutan dan interaksi standar proses 

dengan proses lain ditentukan.   1    1  

Interaksi antar bagian diketahui dengan 

pembagian tugas dan tanggung jawab 

menurut SOP masing-masing bagian. 
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Level 
Atribut 

Proses 
Kriteria 

Rekapitulasi 

Kuesioner 
Hasil Penilaian 

Keterangan 
Level 

Kapabilitas 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

Kompetensi dan peran yang diperlukan 
untuk melakukan suatu proses 

diidentifikasi sebagai bagian dari 

proses standar. 

1     1   

Peran terdapat dalam struktur organisasi dan 

proses diidentifikasi oleh SOP. 
Infrastruktur dan lingkungan kerja 
yang dibutuhkan untuk melakukan 

suatu proses diidentifikasi sebagai 

bagian dari proses standar. 

1     1   

Metode yang sesuai untuk mengawasi 

efektivitas dan kesesuaian proses 

diidentifikasi. 

1    1    
Tidak ada, pengawasan pengelolaan hanya 

terdapat pada SOP. 

P
A

3
.2

 P
ro

ce
ss

 D
ep

lo
ym

en
t 

Proses yang ditentukan digunakan 

berdasarkan standar yang dipilih dan/ 

atau disesuaikan dengan proses yang 

tepat. 

  1    1  

Peran dan tanggung jawab sudah 

diidentifikasikan, ditugaskan, dan 

dikomunikasikan dengan baik. Tugas yang 

dijalankan dalam pengelolaan layanan dan 

insiden TI tidak semuanya sesuai dengan 

SOP yang telah ditetapkan. 

Diperlukan peran, tanggung jawab, dan 

wewenang untuk melakukan proses 

yang ditentukan, ditugaskan dan 
dikomunikasikan. 

  1    1  

Personil yang melakukan proses yang 

ditentukan kompeten atas pendidikan, 

pelatihan dan pengalaman yang sesuai. 

  1    1  

Sumber daya dan informasi yang 

diperlukan untuk melakukan proses 

yang ditentukan tersedia, dialokasikan 

dan digunakan. 

  1    1  
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Level 
Atribut 

Proses 
Kriteria 

Rekapitulasi 

Kuesioner 
Hasil Penilaian 

Keterangan 
Level 

Kapabilitas 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

Infrastruktur dan lingkungan kerja 
yang dibutuhkan untuk melakukan 

proses yang ditentukan tersedia, 

dikelola dan dipelihara. 

  1    1  

Data yang sesuai dikumpulkan dan 
dianalisis sebagai dasar untuk 

memahami perilaku proses untuk 

menunjukkan kesesuaiannya dan 
keefektifan, dan untuk mengevaluasi di 

mana perbaikan berkelanjutan dari 

proses bisa dibuat. 

  1    1  

            

L
ev

el
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 P
re

d
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ta
b

le
 P

ro
ce

ss
  

P
A

4
.1

 P
ro

ce
ss

 M
ea

su
re

m
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t 

Memproses kebutuhan informasi 

dalam mendukung tujuan bisnis yang 
relevan. 

 1    1   Telah ditetapkan, namun belum teratur. 

Tujuan pengukuran proses diturunkan 

dari kebutuhan informasi proses. 
1    1    

Hanya sesuai dengan SOP dan laporan 

permasalahan. 

Tujuan kuantitatif untuk proses kinerja 

dalam mendukung tujuan bisnis yang 

relevan. 

1    1    
Hanya sesuai dengan SOP dan laporan 

permasalahan. 

Ukuran dan frekuensi pengukuran 

diidentifikasi dan didefinisikan sejalan 

dengan proses tujuan pengukuran dan 
tujuan kuantitatif untuk kinerja proses. 

 1    1   Sudah teridentifikasi, sesuai dengan SOP. 
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Level 
Atribut 

Proses 
Kriteria 

Rekapitulasi 

Kuesioner 
Hasil Penilaian 

Keterangan 
Level 

Kapabilitas 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

Hasil pengukuran dikumpulkan, 
dianalisis dan dilaporkan untuk 

mengawasi sejauh mana tujuan 

kuantitatif untuk proses kinerja 

terpenuhi. 

 1    1   
Hasil dilaporkan dalam bentuk laporan 

bulanan tetapi tidak digunakan untuk 

mengawasi tujuan pengelolaan tersebut. Hasil pengukuran digunakan untuk 

mengkarakterisasi kinerja proses.  1    1   

P
A

4
.2

 P
ro

ce
ss

 C
o
n
tr

o
l 

Teknik analisis dan kontrol adalah 
ditentukan dan diterapkan. 

 1    1   
Tidak dilakukan evaluasi, namun terdapat 

analisis risiko dengan batas sampai dengan 5 

tahun kedepan. 

Batas kontrol variasi ditetapkan untuk 

kinerja proses normal. 
 1    1   

Data pengukuran dianalisis untuk 
khusus penyebab variasi. 

 1    1   

Tindakan korektif diambil untuk 

mengatasi masalah khusus penyebab 

variasi. 

  1   1   
Tindakan perbaikan tidak dilakukan secara 

berkala, hanya saat insiden terjadi. 
Batas kontrol ditetapkan kembali 

sesuai dengan tindakan perbaikan. 
  1   1   

            

L
ev

el
 5

 

O
p
ti

m
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P
ro

ce
ss

  

P
A

5
.1

 

P
ro

ce
ss

 

In
n
o
va

ti
o

n
 Tujuan peningkatan untuk proses 

didefinisikan untuk mendukung tujuan 

bisnis yang relevan. 

   1  1   Tidak dilakukan secara aktif dan intens. 

Data yang sesuai dianalisis untuk 

diidentifikasi penyebab umum variasi 
  1  1    Tidak dilakukan analisis lebih lanjut. 
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Level 
Atribut 

Proses 
Kriteria 

Rekapitulasi 

Kuesioner 
Hasil Penilaian 

Keterangan 
Level 

Kapabilitas 

Level 

Kapabilitas 

0 1 2 3 0 1 2 3 

dalam proses kinerja. 

Data yang sesuai dianalisis untuk 

diidentifikasi peluang untuk praktik 

terbaik dan inovasi. 

1    1    
Tidak ada analisis untuk peningkatan inovasi 

kerja. 

Peluang perbaikan berasal dari 

teknologi dan konsep proses 

diidentifikasi. 

1    1   
 Tidak diidentifikasinya perkembangan pada 

pengelolaan layanan dan insiden. 

Strategi implementasi ditetapkan untuk 

mencapai tujuan peningkatan proses.   1   1  

 Dalam peningkatan pengelolaan terdapat 

strategi agar pengelolaan layanan semakin 

cepat dalam menangani layanan dan insiden. 

P
A

5
.2

 P
ro

ce
ss

 O
p

ti
m

iz
a
ti

o
n
 

Dampak dari semua perubahan yang 

diusulkan dinilai terhadap tujuan dari 
proses yang ditetapkan dan proses 

standar. 

 1   1   

 
Belum adanya identifikasi dampak dari 

perubahan yang ada. 

Implementasi perubahan yang dikelola 

untuk memastikan bahwa setiap 
gangguan pada kinerja proses 

dipahami dan ditindaklanjuti. 

  1   1  

 
Adanya perubahan namun tidak dikelola 

secara maksimal. 

Efektivitas perubahan proses 
dievaluasi terhadap kebutuhan produk 

dan tujuan proses untuk menentukan 

apakah hasilnya karena disebabkan 

oleh penyebab khusus atau umum. 

 1   1   

 
Belum adanya evaluasi mengenai perubahan 

yang dilakukan. 
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Lampiran 5 Hasil Penilaian Tingkat Kapabilitas 

Berikut merupakan hasil dari penilaian tingkat kapabilitas pada iNews berdasarkan 

kuesioner yang telah diverifikasi kelengkapan dokumennya dan divalidasi dari hasil 

wawancara. Penilaian tingkat kapabilitas dari level 1 sampai dengan level 5. 

1) Pencapaian Kapabilitas Level 1 

BASE PRACTICES (BPs) 

No. Aktivitas Ada Tidak 

1. 
Mendefinisikan skema klasifikasi permintaan layanan dan 

insiden teknologi informasi. 
1  

2. 
Mencatat, mengklasifikasikan, dan memprioritaskan 

permintaan layanan dan insiden teknologi informasi. 
1  

3. 
Memverifikasi, menyetujui dan memenuhi permintaan 

layanan. 
1  

4. 
Mengidentifikasi dan mencatat gejala insiden yang terjadi, 

menentukan penyebabnya dan mengalokasikan tindakan 
penanganan insiden. 

1  

5. 
Mendokumentasikan, menerapkan dan menguji solusi yang 

diidentifikasi dan melakukan tindakan pemulihan untuk 

layanan terkait TI. 
1  

6. 
Memverifikasi kepuasaan user terhadap penanganan insiden 

dan permintaan layanan. 
1  

7 
Melihat status dan menghasilkan laporan permintaan layanan 

yang telah diselesaikan. 
1  

WORK PRODUCTS (WPs) 

No. Input Ada Tidak 

1. Service Level Agreements (SLAs) 1  

2. 

Configuration repository  1 

Updated repository with confuration items  1 

Laporan status konfigurasi  1 

3. Peraturan pengawasan aset dan kondisi kejadian 1  

4. Skema klasifikasi masalah 1  

5. Tindakan dan komunikasi penanganan insiden 1  

6. Security Incident Tickets  1 

7. Risk-related root causes 1  

8. Rencana penanganan risiko insiden 1  

9. Komunikasi dari pengetahuan yang dipelajari 1  

10. Laporan dari permasalahan yang telah selesai  1  

11. OLAs (Operational Level Agreement) 1  

12. 
Laporan status permasalahan 1  

Catatan dan laporan kesalahan 1  

13. Laporan pengawasan penanganan masalah 1  
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No. Output Ada Tidak 

1. Skema klasifikasi insiden dan permintaan layanan 1  

2. 
Peraturan untuk eskalasi insiden  1 

Kriteria untuk registrasi masalah  1 

3. Klasifikasi dan prioritas insiden dan layanan permintaan 1  

4. Penerimaan permintaan layanan 1  

5. 
Permintaan layanan yang dipenuhi 1  

Layanan permintaan dan insiden yang telah dikerjakan. 1  

6. 
Gejala insiden 1  

Solusi dari penanganan Insiden 1  

7. Konfirmasi kepuasan pengguna dari penanganan insiden 1  

8. 

Log masalah 1  

Log insiden dan permintaan layanan 1  

Laporan tren dan status insiden 1  

Laporan tren dan status permintaan layanan 1  

Total 31 6 

Rata-rata 84% 

Rating Atribut Largely Achieved 

 

2) Pencapaian Kapabilitas Level 2-5 

Level 
Atribut 

Proses 
Kriteria NA PA LA FA 

L
ev

el
 2

 M
a

n
a

g
ed

 P
ro

ce
s 

P
A

2
.1

 P
er

fo
rm

a
n
ce

 M
a
n
a
g
em

en
t 

Tujuan untuk kinerja proses teridentifikasi   1  

Kinerja proses direncanakan dan dimonitor   1  

Kinerja proses disesuaikan untuk 

memenuhi rencana. 
 1   

Tanggung jawab dan wewenang untuk 
melakukan proses didefinisikan, 

ditugaskan, dan dikomunikasikan. 

   1 

Sumber daya dan informasi yang 
diperlukan untuk melakukan proses 

diidentifikasi, disediakan, dialokasikan, 

dan digunakan. 

  1  

Antarmuka antara pihak yang terlibat 
dikelola untuk memastikan komunikasi 

yang efektif dan penugasan tanggung 

jawab yang jelas. 

  1  

Total  2 4 1 

Persentase 2.00 

Rating Atribut Largely Achieved 

P
A

2
.2

 W
o

rk
 

P
ro

d
u

ct
 

M
a
n
a
g
em

en
t Kebutuhan untuk work product dari proses 

didefinisikan. 
  1  

Kebutuhan untuk dokumentasi dan kendali 
dari work product didefinisikan. 

  1  

Work product diidentifikasi dengan tepat 

didokumentasikan dan dikendalikan. 
 1   
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Level 
Atribut 

Proses 
Kriteria NA PA LA FA 

Work product ditinjau sesuai dengan 

pengaturan yang direncanakan dan 

disesuaikan seperlunya untuk memenuhi 
kebutuhan. 

 1   

  Total 0 2 2 0 

  Rata-rata 1,50 

  Rating Atribut Partially Achieved 

       

L
ev

el
 3

 E
st

a
b
li

sh
 P

ro
ce

ss
  

P
A

3
.1

 P
ro

ce
ss

 D
ef

in
it

io
n
 

Proses standar, didefinisikan yang 
menjelaskan elemen mendasar yang harus 

ada dimasukkan ke dalam proses yang 

ditentukan. 

  1  

Urutan dan interaksi standar proses dengan 

proses lain ditentukan. 
  1  

Kompetensi dan peran yang diperlukan 

untuk melakukan suatu proses 
diidentifikasi sebagai bagian dari proses 

standar. 

 1   

Infrastruktur dan lingkungan kerja yang 

dibutuhkan untuk melakukan suatu proses 
diidentifikasi sebagai bagian dari proses 

standar. 

 1   

Metode yang sesuai untuk mengawasi 
efektivitas dan kesesuaian proses 

diidentifikasi. 

1    

Total 1 2 2 0 

Rata-rata 1,20 

Rating Atribut Partially Achieved 

P
A

3
.2

 P
ro

ce
ss

 D
ep

lo
ym

en
t 

Proses yang ditentukan digunakan 
berdasarkan standar yang dipilih dan/ atau 

disesuaikan dengan proses yang tepat. 

  1  

Diperlukan peran, tanggung jawab, dan 

wewenang untuk melakukan proses yang 
ditentukan, ditugaskan dan 

dikomunikasikan. 

  1  

Personil yang melakukan proses yang 
ditentukan kompeten atas pendidikan, 

pelatihan dan pengalaman yang sesuai. 

  1  

Sumber daya dan informasi yang 

diperlukan untuk melakukan proses yang 
ditentukan tersedia, dialokasikan dan 

digunakan. 

  1  

Infrastruktur dan lingkungan kerja yang 

dibutuhkan untuk melakukan proses yang 
ditentukan tersedia, dikelola dan 

dipelihara. 

  1  

Data yang sesuai dikumpulkan dan 
dianalisis sebagai dasar untuk memahami 

perilaku proses untuk menunjukkan 

  1  



 UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

105 

Level 
Atribut 

Proses 
Kriteria NA PA LA FA 

kesesuaiannya dan keefektifan, dan untuk 

mengevaluasi di mana perbaikan 

berkelanjutan dari proses bisa dibuat. 

 Total 0 0 6 0 

 Rata-rata 2,00 

 Rating Atribut Largely Achieved 

       

L
ev

el
 4

 P
re

d
ic

ta
b
le

 P
ro

ce
ss

  

P
A

4
.1

 P
ro

ce
ss

 M
ea

su
re

m
en

t 

Memproses kebutuhan informasi dalam 

mendukung tujuan bisnis yang relevan. 
 1   

Tujuan pengukuran proses diturunkan dari 

kebutuhan informasi proses. 
1    

Tujuan kuantitatif untuk proses kinerja 

dalam mendukung tujuan bisnis yang 
relevan. 

1    

Ukuran dan frekuensi pengukuran 

diidentifikasi dan didefinisikan sejalan 
dengan proses tujuan pengukuran dan 

tujuan kuantitatif untuk kinerja proses. 

 1   

Hasil pengukuran dikumpulkan, dianalisis 

dan dilaporkan untuk mengawasi sejauh 
mana tujuan kuantitatif untuk proses 

kinerja terpenuhi. 

 1   

Hasil pengukuran digunakan untuk 

mengkarakterisasi kinerja proses. 
 1   

Total 2 4 0 0 

Rata-rata 0,70 

Rating Atribut Not Achieved 

P
A

4
.2

 P
ro

ce
ss

 C
o
n
tr

o
l 

Teknik analisis dan kontrol adalah 

ditentukan dan diterapkan. 
 1   

Batas kontrol variasi ditetapkan untuk 
kinerja proses normal. 

 1   

Data pengukuran dianalisis untuk khusus 

penyebab variasi. 
 1   

Tindakan korektif diambil untuk mengatasi 
masalah khusus penyebab variasi. 

 1   

Batas kontrol ditetapkan kembali sesuai 

dengan tindakan perbaikan. 
 1   

 Total 0 5 0 0 

 Rata-rata 1,00 

 Rating Atribut Partially Achieved 

       

L
ev

el
 5

 

O
p
ti

m
iz

i

n
g
 

P
ro

ce
ss

  

P
A

5
.1

 

P
ro

ce
ss

 

In
n
o
va

ti

o
n

 

Tujuan peningkatan untuk proses 

didefinisikan untuk mendukung tujuan 
bisnis yang relevan. 

 1   

Data yang sesuai dianalisis untuk 1    
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Level 
Atribut 

Proses 
Kriteria NA PA LA FA 

diidentifikasi penyebab umum variasi 

dalam proses kinerja. 

Data yang sesuai dianalisis untuk 
diidentifikasi peluang untuk praktik terbaik 

dan inovasi. 

1    

Peluang perbaikan berasal dari teknologi 

dan konsep proses diidentifikasi. 
1    

Strategi implementasi ditetapkan untuk 

mencapai tujuan peningkatan proses. 
 1   

T o
t

al
 

3 2 0 0 

Rata-rata 0,40 

Rating Atribut Not Achieved 

P
A

5
.2

 P
ro

ce
ss

 O
p
ti

m
iz

a
ti

o
n
 Dampak dari semua perubahan yang 

diusulkan dinilai terhadap tujuan dari 

proses yang ditetapkan dan proses standar. 

1    

Implementasi perubahan yang dikelola 

untuk memastikan bahwa setiap gangguan 
pada kinerja proses dipahami dan 

ditindaklanjuti. 

 1   

Efektivitas perubahan proses dievaluasi 

terhadap kebutuhan produk dan tujuan 
proses untuk menentukan apakah hasilnya 

karena disebabkan oleh penyebab khusus 

atau umum. 

1    

 Total 2 1 0 0 

 Rata-rata 0,30 

 Rating Atribut Not Achieved 
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Lampiran 6 Surat Izin Penelitian iNews 
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Lampiran 7 SOP IT Broadcast 
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Lampiran 8 Job Desk IT Newsroom Computer Sysem (NRCS) 
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Lampiran 9 Bukti Dokumen Daily Report 
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Lampiran 10 Dokumen Inventory 
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Lampiran 11 Pengisian Kuesioner oleh Responden 

11.1 Jawaban Kuesioner Setiawan Rahardjo – Head of Integrated IT Broadcast 
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11.2 Jawaban Kuesioner Deny Masatu – Sect. Head IT News Production Support



 UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

131 



 UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

132 



 UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

133 

 



 UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

134 

11.3 Jawaban Kuesioner Benny Junius Tamba – Staff IT NPS
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11.4 Jawaban Kuesioner Eko Junanda – Staff IT NPS
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11.5 Jawaban Kuesioner Zulkipar Syahroni – Staff IT NPS 

 



 UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

143 



 UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

144 



 UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

145 

 

 



 UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

146 

11.6 Jawaban Kuesioner Wisnu Aji Wicaksono – Staff IT NPS 
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11.7 Jawaban Kuesioner Ubay Dzul Azmi – Staff IT NPS 
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11.8 Jawaban Kuesioner Shaka Mustidiguna – Staff IT NPS 
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11.9 Jawaban Kuesioner Peter Wisnu – Sect. Head IT News System Admin Production 

 (NSA) 
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11.10 Jawaban Kuesioner Agus Maryono – Staff IT NSA
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11.11 Jawaban Kuesioner Febrian Danu – Staff IT NSA 
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11.12 Jawaban Kuesioner Reza – IT Broadcast Developer 
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