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Lampiran 1.Atribut proses COBIT 5

1. Level 1 — Performed Proses
PA 1.1 Process Performance

menunjukan bahwa base
practices dilaksanakan

No Kriteria Pencapaian Base Practice (BPs) Work Products (WPs)
Atribut
1 Proses mencapai hasil BP 1.1.1 Mencapai tujuan Work Products
yang diterapkan proses, terdapat temuan yang | dihasilkan dan

menunjukan bahwa
tujuan proses tercapai

2. Level 2 — Managed Process
PA 2.1 Performance Manajement

No Kriteria Pencapaian | Generic Practices (BPs) Generic Work Product
Atribut (WPs)
1 | Tujuan dari kinerja GP 2.1.1 Mengidentifikasi GWP 1.0
proses ditetapkan tujuan dari kinerja proses. Dokumentasi proses

Tujuan, lingkup, asumsi dan | harus menjelaskan

hambatan dari kinerja proses | lingkup proses

didefinisikan dan GWP 2.0 Rencana

dikomunikasikan proses harus
menjelaskan tujuan
kinerja proses secara
rinci

2 | Kinerja proses GP 2.1.2 Merencanakan GWP 2.0 Rencana
direncanakan dan dan mengawasi kinerja proses harus
diawasi proses agar dapat mencapai menjelaskan tujuan

tujuan yang telah ditetapkan. | kinerja proses secara

Pengukuran kinerja proses rinci. GWP 9.0

yang berkaitan dengan tujuan | Catatan kinerja

bisnis ditentukan dan diawasi | proses harus
menjelaskan hasil
(outcomes) secara
rinci. Keterangan :
Catatan kinerja dapat
berupa laporan formal
maupun informal.

3 | Kinerja proses GP 2.1.3 Mengatur kinerja | GWP 4.0 Catatan
disesuaikan untuk proses. Apabila rencana kualitas harus
memenuhi rencana kerja tidak tercapai dilakukan | menjelaskan tindakan

tindakan penanganan seperti | yang dilakukan apabila
identifikasi permasalahan kinerja tidak tercapai
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kinerja serta penyesuaian
rencana dan jadwal

Peran dan
tanggungjawab untuk
menjalankan proses
didefinisikan,
ditetapkan, dan
dikomunikasikan

GP 2.1.4 Menentukan
tanggungjawab dan
otoritas dalam pelaksanaan
proses. Peran dan
tanggungjawab untuk
melaksanakan kegiatan
dalam proses didefinisikan,
ditetapkan dan
dikomunikasikan.
Pengalaman, pengetahuan
dan keterampilan yang
dibutuhkan untuk
melaksanakan proses
didefinisikan

GWP 1.0
Didokumentasi harus
menjelaskan rincian
mengenai kepemilikan,
tanggungjawab,
akuntabilitas,
penginformasian dan
pengkonsultasian
proses.

GWP 2.0 Rencana
proses harus
menjelaskan rencana
komunikasi serta
pengalaman dan
keterampilan yang
dibutuhkan untuk
melaksanakan proses

Sumber daya dan
informasi untuk
menjalankan proses
diidentifikasi, diadakan,
dialokasikan, dan
digunakan

GP 2.1.5 Mengidentifikasi
dan menyediakan sumber
daya untuk melaksanakan
proses berdasarkan rencana
yang telah dibua

GWP 2.0 Rencana
Proses harus
menjelaskan rencana
pelatihan dan sumber
daya proses

Antarmuka antarbagiam
yang terlibat dikelola
untuk memastikan
komunikasi yang efektif
dan tugas dari
tanggungjawab jelas

GP 2.1.6 Mengelola
antarmuka antar pihak
pihak yang terlibat.
Pihakpihak yang terlibat
dalam proses diidentifikasi
beserta tanggungjawabnya.
Mekanisme komunikasi antar
pihak ditetapkan

GWP 1.0
Dokumentasi proses
harus menjelaskan
keterlibatan
stakeholders secara
rinci

GWP 2.0 Rencana
proses harus
menjelaskan rencana
komunikasi proses
secara rinci
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PA 2.2 Work Product Manajement

No Kriteria Pencapaian | Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)

1 | Kebutuhan untuk work | GP 2.2.1 Mendefinisikan GWP 3.0 Rencana
product dari proses kebutuhan work product, kualitas harus
didefinisikan termasuk kriteria struktur dan | menjelaskan kriteria

kualitas work product kualitas serta struktur
dan isi dari work
product work product

2 | Kebutuhan untuk GP 2.2.2 Mendefinisikan GWP 1.0
dokumentasi dan kendali | kebutuhan untuk Dokumentasi proses
work products dokumentasi dan kendali harus menjelaskan
didefinisikan work product, termasuk rincian pengendalian

identifikasi ketergantungan, (metriks kendali)

penerimaan dan kemudahan | GWP 3.0 Rencana

penelusuran work product kualitas harus
menjelaskan detail dari
work product, kriteria
kualitas, kebutuhan
dokumentasi dan
kendali perubahan

3 Work product GP 2.2.3 Mengidentifikasi, | GWP 3.0 Rencana
diidentifikasi, mendokumentasikan dan kualitas harus
didokumentasikan dan mengendalikan work menjelaskan detail dari
dikendalikan secara tepa | product. Work product sesuai | work product, kriteria

dengan manajemen kualitas, kebutuhan
konfigurasi dan perubahan dokumentasi dan
kendali perubahan

4 | Work Product GP 2.2.4 Mengevaluasi dan | GWP 4.0 Catatan
disesuaikan dengan menyesuaikanwork product | kualitas

pengaturan yang telah
direncanakan untuk
memenuhi kebutuhan

agar sesuai dengan
kebutuhan yang telah
didefinisikan

harusmenjelaskan hasil
dari evaluasi yang
dilakukan
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No Kriteria Pencapaian | Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)

1 | Proses standar GP 3.1.1 Mendefinisikan GWP 5.0 Kebijakan
didefinisikan dan standar proses yang akan dan standar harus
menggambarkan elemen | mendukung pengebangan menjelaskan tujuan
dasar yang harus proses. Standar proses proses, standarkinerja
dimasukkan dalam mencakup elemen proses minimum, prosedur
proses yang terdefinisi serta panduan dan prosedur standar serta

pengimplementasian proses persyaratan pelaporan
dan pengendalian.
Kebijakan dan standar
diterapkan diseluruh
organisasi

2 | Urutan dan interaksi GP 3.1.2 Menentukan GWP 5.0 Kebijakan
antara proses standar urutan dan interakasi dan standar harus
dengan proses lain antar proses sehingga menjelaskan pemetaan
ditetapkan seluruh proses dapat bekerja | proses beserta rincian

dalam sistem yang proses standar serta

terintegrasi urutan dan interaksi
antar proses.
Kebijakan dan standar
diterapkan di seluruh
organisasi

3 | Kompetensi dan peran GP 3.1.3 Mengidentifikasi GWP 5.0 Kebijakan
yang dibutuhkan untuk peran dan kompetensi da standar harus
menjalankan proses untuk melaksanakan proses menjelaskan detail
diidentifikasi sebagai peran dan kompetensi
bagian dari proses untuk melaksanakan
standar proses. Kebijakan

standar diterapkan
diseluruh organisasi

4 | Infrastuktur dan GP 3.1.4 Mengidentifikasi GWP 5.0 Kebijakan
lingkungan kerja yang infrastuktur dan dan standar
dibutuhkan untuk lingkungan kerja yang infrastuktur dan
menjalankan proses dibutuhkan untuk lingkungan kerja

diidentifikasi sebagai
bagian dari proses
standar

melaksanakan proses standar

minimum yang
dibutuhkan untuk
melaksanakan proses
standar. Kebijakan dan
standar diterapkan di
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No Kriteria Pencapaian | Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)
seluruh organisasi
5 | Metode yang sesuai GP 3.1.5 Menentukan GWP 5.0 Kebijakan
untuk mengawasi metode yang sesuai untuk dan standar harus
efektivitas dan mengawasi efektivitas dan menjelaskan tujuan
kesesuaian proses keberlangsungan proses proses, standar kinerja
diidentifikasi standar, termasuk minimum, prosedur
memastikan kriteria dan data | standar serta
yang dibutuhkan untuk persyaratan pelaporan
melakukan pengawasan dan pengendalian.
Kebijakan dan standar
diterapkan di seluruh
organisasi
GWP 4.0 Rencana
Kualitas dan GWP
9.0 Catatan kinerja
proses harus
menunjukkan bukti-
bukti mengenai review
yang dilakukan
PA 3.2 Process Deployment
No Kriteria Pencapaian Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)
1 | Proses terdefinisi GP 3.2.1 Mengembangkan | GWP 5.0 Kebijakan
diterapkan berdasarkan | proses yang telah dan standar
pilihan yang tepat dan didefinisikan. Pelaksanaan mendefinisikan standar
standar proses yang proses yang sama pada area | yang harus dipatuhi
disesuaikan fungsional yang berbeda dalam
tetap dilakukan sesuai pengimplementasian
dengan prosedur standar proses. Kebijakan dan
yang ada serta patuh pada standar diterapkan di
persyaratan yang telah seluruh organisasi
didefinisikan sebelumnya
2 | Peran, tanggungjawab GP 3.2.2 Menetapkan dan GWP 5.0 Kebijakan
dan wewenamg yang mengkomunikasikan dan standar harus
dibutuhkan untuk peran, tanggungjawab dan | menjelaskan
menjalankan proses wewenang untuk tanggungjawab dan
ditetapkan dan melaksanakan proses yang wewenang untuk
dikomunikasikan didefinisikan. Wewenang melaksanakan kegiatan

dan peran untuk melakukan

dalam proses.
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No Kriteria Pencapaian Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)
kegiatan prosesditugaskan Kebijakan dan standar
dan dikomunikasikan dalam | diterapkan di seluruh
pelaksanaan proses yang organisasi
sama pada area fungsional
yang berbeda.

4 | Sumber daya dan GP 3.2.4 Menyediakan GWP 2.0 Rencana
informasi yang sumber daya dan informasi | proses harus
dibutuhkan untuk untuk mendukung kinerja menjelaskan rencana
menjalankan proses proses yang didefinisikan. sumber daya untuk
diadakan, dialokasikan Ketika proses yang sama setiap proses
dan digunakan dilaksanakan pada area

fungsional yang berbeda,
sumber daya dan informasi
yang dibutuhkan untu
melaksanakan proses
disediakan, dialokasikan dan
digunakan.

5 | Infrastuktur dan GP 3.2.5 Menyediakan GWP 2.0 Rencana
lingkungan kerja yang infrastuktur yang tepat proses harus
dibutuhkan untuk untuk mendukung kinerja menyediakan
menjalankan proses proses yang didefinisikan. infrastuktur dan
diadakan, dikelola dan Ketika proses yang sama lingkungan kerja untuk
dipelihara dilaksanakan pada area setiap proses

fungsional yang berbeda,
lingkungan kerja dan
infrastuktur yang dibutuhkan
disediakan, dialokasikan dan
digunakan

6 | Data yang tepat GP 3.2.6 Mengumpulka GWP 4.0 Rencana
dikumpulkan dan dan menganalisis data kualitas dan GWP
dianalisis sebagai mengenai kinerja proses 9.0 Catatan kinerja
pemahaman dasar untuk mengetahui efektivitas | proses harus
mengenai perilaku serta | dan keberlangsungan menunjukkan
untuk pelaksanaan proses buktibukti mengenai
mendemonstrasikan review tools yang
kesesuaian dan digunakan untuk setiap
efektivitas proses, dan proses
untuk mengevaluasi
dimana peningkatan
yang berkelanjutan
dapat dilakukan

4. Level 4 Predictable Process
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No Kriteria Pencapaian Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)
1 | Kebutuhan informasi GP 4.1.1 Mengidentifikasi GWP 6.0 Rencana
proses dalm mendukung | kebutuhan informasi peningkatan proses
tujuan bisnis yang sesuai | proses, yang berkaitan harus menjelaskan
ditetapkan dengan tujuan bisnis. tujuan dan tindakan
Kebutuhan informasi tujuan | peningkatan proses
bisnis dan stakeholder proses
telah ditetapkan sebagai
dasar untuk menentukan
tujuan pengukuran kinerja
proses
2 | Tujuan pengukuran GP 4.1.2 Menentukan GWP 7.0 Rencana
proses diturunkan dari tujuan pengukuran proses | Pengukuran proses
kebutuhan informasi berdasarkan kebutuhan harus menjelaskan
proses informasi proses tujuan pengukuran
secara rinci
4 | Pengukuran dan GP 4.1.4 Mengidentifikasi | GWP 7.0 Rencana
frekuensi pengukuran ukuran produk dan proses | pengukuran proses
diidentifikasi dan yangmendukung pencapaian | harus menjelaskan
didefinisikan sesuai tujuan kuantitatif dari kinerja | ukuran dan indikator
dengan tujuan proses. Detail ukuran produk | beserta prosedur
pengukuran proses dan dan proses diidentifikasi pengumpulan dan
tujuan kuantitatif untuk | beserta frekuensi analisis data
kinerja proses pengumpulan data dan
mekanisme verifikasi
pengukuran
5 | Hasil dari pengukuran GP 4.1.5 Mengumpulkan GWP 7.0 Rencana
dikumpulkan, dianalisis | hasil pengukuran produk pengukuran proses
dan dilaporkan untuk dan proses. Hasil harus menjelaskan
mengawasi sebeapa jauh | pengukuran produk dan prosedur analisis
ujuan kkuantitaif kinerja | proses dikumpulkandianalisis | secara rinci
proses dapat dicapai dan dilaporkan sesuai dengan
rencana GWP 9.0 Catatan
kinerja proses harus
menjelaskan hasil
pengukuran dan
analisis secara rinci
6 | Hasil pengukuran GP 4.1.6 Menggunakan GWP 9.0 Catatan

digunakan untuk
menentukan
karakteristik kinerja

hasil Pengukuran untuk
mengawasi dan
memverifikasi pencapaian

kinerja proses harus
menjelaskan hasil
pengukuran dan
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No Kriteria Pencapaian Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)
proses tujuan kinerja proses. Teknik | analisis secara rinci
yang sesuai digunakan untuk
mengetahui kapanilitas dan
kinerja proses
PA 4.2 Proses Control
No Kriteria Pencapaian Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)
1 | Teknik analisis dan GP 4.2.1 Menentukan GWP 1.0
kendali ditetapkan dan teknik analisis dan Dokumentasi proses
diaplikasikan pengendalian kinerja proses. | harus menjelaskan
Metode untuk mengukur kendali (matriks
efektivitas pengendalian kendali) secara rinci
proses didefinisikan dan
divalidasi GWP 8.0 Rencana
kendali proses harus
menjelaskan
pendekatan spesifik
untuk setiap proses
2 | Kendali atas GP 4.2.2 Mendefinisikan GWP 8.0 Rencana
keterbatasan variasi parameter yang sesuai kendali proses harus
ditetapkan untuk kinerja | untuk mengendalikan kinerja | menjelaskan batasan
proses normal proses. Definisi proses kendali untuk kinerja
standar dimodifikasi sesuai proses normal
dengan metode kendali
proses dan batas
pengendalian ditetapkan
3 | Data pengukuran GP 4.2.3 Menganalisis hasil | GWP 9.0 Catatan
dianalisis untuk pengukuran produk dan kinerja proses harus
penyebab khusus adanya | proses untuk menjelaskan hasil
variasi mengidentifikasi variasi pengukuran dan
kinerja proses analisis secara rinci
4 | Tindakan perbaikan GP 4.2.4 Mengidentfikasi GWP 9.0 Catatan
diambil untuk mengatasi | dan mengimplementasikan | kinerja proses harus
penyebab khusus adanya | tindakan perbaikan untuk menjelaskan hasil
varias menangani penyebab variasi | pengukuran dan
analisis secara rinci
serta tindakan
perbaikan yang
dilakukan
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ditetapkan sesuai dengan
tindakan perbaikan

kendali sesuai dengan
tindakan korektif

No Kriteria Pencapaian Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)
5 | Kendali keterbatasan GP 4.2.5 Menetapkan batas | GWP 8.0 Rencana

kendali proses harus
menjelaskan batasan

kendali untuk kinerja
proses normal

5. Level 5 Optimizing Process

PA 5.1 Process Innovation

No Kriteria Pencapaian Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)
1 Tujuan peningkatan GP 5.1.1 Menetapkan GWP 7.0 Rencana
proses mendukung tujuan peningkatan proses | peningkatan proses
tujuan bisnis yang yang mendukung tujuan harus menjelaskan
relevan bisnis yang relevan. Arah tujuan dan tindakan
inovasi proses ditetapkan. peningkatan proses
Tujuan kuantitatif dan
kualitatif peningkatan proses
didefinisikan dan
didokumentasikan
2 | Rencana peningkatan GP 5.1.2 Menganalisis data | GWP 9.0 Catatan
proses harus ukuran proses untuk kinerja proses harus
menjelaskan tujuan dan | mengidentifikasi variasi yang | menjelaskan hasil
tindakan peningkatan terjadi dan yang akan terjadi | pengukuran dan
proses dalam kinerja proses. Data analisis secara rinci
kinerja proses dianalisis
untuk mengidentifikasi
penyebab variasi kinerja
proses
3 | Data yang tepat GP 5.1.3 Mengidentifikasi GWP 6.0 Rencana
dianalisis untuk peluang peningkatan proses | peningkatan proses
mengidentifikasi berdasarkan inovasi dan harus menjelaskan
peluang best practice praktek terbaik analisis mengenai
dan inovasi praktek terbaik
pelaksanaan proses
berdasarkan
perbandingan dengan
perusahaan lain
4 | Peluang peningkatan GP 5.1.4 Menetapkan GWP 6.0 Rencana
yang didapat dari peluang peningkatan peningkatan proses
teknologi baru dan proses berdasarkan harus menjelaskan
konsep proses teknologi dan konsep analisis peluang
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No Kriteria Pencapaian Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)
diidentifikasi proses terbaru. Peluang peningkatan teknologi
peningkatan proses
diidentifikasi berdasarkan
review dan analisis mengenai
inovasi teknologi dan konsep
proses yang mempengaruhi
perubahan lingkungan dan
risiko bisnis
5 | Strategi implementasi GP 5.1.5 Mendefinisikan GWP 6.0
ditetapkan untuk strategi implementasi peningkatan proses
mencapai tujuan berdasarkan visi dan tujuan harus menjelaskan
peningkatan proses peningkatan jangka panjang. | strategi implementasi
Komitmen terhadap untuk peningkatan
peningkatan proses
dikomunikasikan di dalam
organisasi.
PA 5.2 Process Optmization
No Kriteria Pencapaian Generic Practices (BPs) Generic Work
Atribut Product (WPs)
1 | Dampak semua GP 5.2.1 Menilai dampak GWP 6.0 Rencana
perubahan nilai terhadap | perubahan berdasarkan penigkatan proses
tujuan proses dan proses | tujuan dan proses standar. harusmenjelaskan
standar Dampak perubahan dinilai peningkatan proses
untuk menentukan dampak yang dibuuhkan
terhadap kualitas produk dan | dengan pendekatan
kinerja proses kualitas proyek
2 | Implementasi perubahan | GP 5.2.2 Mengelola GWP 6.0 Rencana
dikelola untuk implementasi perubahan peningkatan proses
memastikan bahwa berdasarkan strategi harus menjelaskan
gangguan terhadap implementasi strategi implementasi
kinerja proses dapat untuk peningkatan
dipahami dan diatasi proses dan bukti
perubahan terdapat
pada : GWP 1.0
Dokumentasi proses
GWP 3.0 Rencana
kualitas GWP 5.0
Kebijakan dan
standar
3 | Efektivitas dari GP 5.2.3 Mengevaluasi GWP 6.0 Rencana
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efektivitas perubahan
proses berdasarkan tujuan

bisnis. Efektivitas perubahan

diukur, dievaluasi dan
dilaporkan setelah
implementasi

peningkatan proses
harus menjelaskan
peningkatan proses
yang dibutuhkan
dengan pendekatan
kualitas proyek
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Lampiran 3. Profil PT. Telkom Indonesia

visi dan misi PT. Telkom tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :

C.

Visi Telkom adalah BeThe King Of Digital In The Region. Be the king
dalam visi PT. Telkom adalah posisi yang ingin dituju oleh PT.
Telkom yaitu raja di udara melalui seluler, di darat melalu Fiber to the
Home (FTTH) dan di laut melalui Submarine Boardband Highway.
lalu digital menandakan bahwa PT. Telkom adalah perusahaan yang
bergerak dibidang jasa telekomunikasi. Dan kata in the region adalah
mencangkup seluruh wilayah Indonesia.

Misi PT. Telkom Indonesia adalah Lead Indonesian Digital Innovation
And Globalizationyang memiliki arti yang jelas yaitu untuk memimpin
inovasi digital di Indonesia dan memimpin Indonesia menuju

globalisasi.

Dalam rangka mewujudkan Visi dan Misi PT. Telkom Indonesia maka

diperlukan langkah-langkah yang harus dilakukan untuk mewujudkan Misi

yang telah ditetapkan yaitu :

4. Merencanakan, menyediakan, membangun, mengembangkan, dan

merawat jaringan telekomunikasi digital bedasarkan peraturan
perundangan.

Merencanakan, menyediakan, membangun, mengembangkan, merawat
dan mengembangkan jaringan telekomunikasi digital berdasarkan
peraturan perundangan.

Melakukan investasi termasuk penyertaan modal pada perusahaan
lainnya untuk mencapai maksud dan tujuan PT. Telkom Indonesia

berdasarkan peraturan perundangan.
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Lampiran 4. Hasil Rekapitulasi
Jawaban kuisioner yang sudah diisi disesuaikan dengan kriteria pencapaian
atribut yang ada pada COBIT 5. Bagian ini berisi penyesuaian hasil rekapitulasi

kueisioner yang telah diisi responden.

D.1. Hasil Rekapitulasi Kuisioner

COBIT 5 \ KUESIONER
Base Practices (BPs)
No Aktivitas Ada | Tidak | No Aktivitas Ada | Tidak

Mendefisinikan skema Mendefisinikan skema

1 | klasifikasi layanan 5 0 1 | klasifikasi layanan 5 0
permintaan dan insiden. permintaan dan insiden.
Mencatat, Mencatat,
mengklasifikasikan, dan mengklasifikasikan, dan

2 o 5 0 2 o 5 0
membuat skala prioritas membuat skala prioritas
permintaan dan insiden. permintaan dan insiden.
Memverifikasi, Memverifikasi,

3 menyetujl?i dan ) 3 3 menyetujgi dan ) 3
memenuhi layanan memenuhi layanan
permintaan. permintaan.
Mengidentifikasi dan Mengidentifikasi dan
mencatat gejala insiden, mencatat gejala insiden,
menentukan penyebabnya menentukan penyebabnya

4 . 5 0 4 . 5 0
dan mengalokasikan dan mengalokasikan
resolusi atau tindakan resolusi atau tindakan
penanganan insiden. penanganan insiden.
Mendokumentasikan, Mendokumentasikan,
menerapkan dan menguji menerapkan dan menguji

5 solusi yang diidentifikasi ) 3 5 solusi yang diidentifikasi ) 3
dan melakukan tindakan dan melakukan tindakan
pemulihan untuk layanan pemulihan untuk layanan
TL TL
Memverifikasi kepuasan Memverifikasi kepuasan
terhadap penanganan terhadap penanganan

6 | insiden dan pemenuhan 1 4 6 | insiden dan pemenuhan 1 4
permintaan layanan dari permintaan layanan dari
user. user.
Melacak status, Melacak status,
menganalisa dan menganalisa dan

7 | melaporkan permintaan 2 3 7 | melaporkan permintaan 2 3
layanan yang telah layanan yang telah
diselesaikan. diselesaikan.
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Work Products (WPs)

No Input Ada | Tidak | No Input Ada | Tidak
| SLAs (Service Level 0 5 | SLAs (Service Level 0 5
Agreement) Agreement)
2 | Configuration repository 3 2 3 2
3 Up d(,”ed re.p os.ztory with 3 2 Configuration 3 2
configuration items 2 i
repository
Laporan status
4 ) 3 2 3 2
konfigurasi
Peratu Peraturan pengawasan
5 craturan pen.gz?wa.san. 3 2 3 | aset dan kondisi 3 2
aset dan kondisi kejadian .
kejadian
6 | Skema klasifikasi masalah | 2 | 3 | 4 |>xemaklasifikasi 2 | 3
masalah
Tindakan d
Tindakan dan komunikasi mea jcm 'an
7 . 3 2 5 | komunikasi penanganan 3 2
penanganan insiden o
insiden
8 | Security incident tickets 2 3 6 | Security incident tickets 2 3
9 | Risk-related root causes 1 4 Analisis risiko dan
Rencana penanganan 7 | rencana penanganan 1 4
0| 1 4 y & .
risiko insiden risiko insiden
Lesson learned dari Lesson learned dari
proses pengelolaan proses pengelolaan
11 . . ot 4 1 8 . o 4 1
permintaan dan insiden permintaan dan insiden
layanan sebelumnya layanan sebelumnya
12 OLAs (Operational Level 3 ) 9 OLAs (Operational 3 )
Agreement) Level Agreement)
13 Laporan status 5 0
permasalahan 10 Laporan status 5 0
Catatan dan laporan permasalahan
14 5 0
kesalahan
L
Catatan permasalahan ppUTAbETgawasan
15 . 1 4 11 | dan penanganan 1 4
yang telah terselesaikan
permasalahan
No Output Ada | Tidak | No Output Ada | Tidak
Skema dan model Skema dan  model
1 | klasifikasi insiden dan 2 3 1 | klasifikasi layanan | 2 3
permintaan layanan permintaan dan insiden
Peratu tuk eskalasi
2 . er‘a ran untu és ay 4 1 Peraturan dan kriteria
insiden dan permintaan . .
— S — 2 | registrasi insiden dan | 4 1
Kriteria registrasi .
3 4 1 permintaan layanan
permasalahan
Klasifikasi dan prioritas Klasifikasi dan prioritas
4 | insiden dan permintaan | 5 0 3 | layanan permintaan dan | 3 0

layanan

insiden
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Permintaan layanan yang

Layanan permintaan

5 oo 0 o
diterima yang diterima
6 | Gejala insiden 0
d - Gejala dan solusi
Solusi penanganan .
T 0. . 0 penanganan insiden
insiden
g Permintaan layanan yang 0
dipenuhi Permintaan dan insiden
Permintaan dan insiden layanan  yang telah
9 | layanan yang telah 0 ditangani
ditangani
Konfi ik
Konfirmasi kepuasan user onirmast cpuasatl
user terhadap
10 | terhadap penanganan 2
ang diberikan penangatian b
vane diberikan
11 | Catatan permasalahan 2
12 Catatan  insiden  dan 5
permintaan layanan Laporan trend dan status
13 Laporan tren dan status 5 permintaan dan insiden
insiden layanan
14 Laporan tren dan status 5

insiden
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Atribut Pilihan Pilihan
Proses Kriteria Jawaban No Pertanyaan Jawaban
123 1(2 |3
Tujuan dari kinerja Tujuan dan lingkup
proses ditetapkan dari proses diketahui,
S ! dikomunikasikan dan S
didokumentasikan.
Kinerja Proses Kinerja proses
direncanakan dan direncanakan, diawasi
diawasi. dengan kejelasan
1 | 4 | 2 | tujuan dan hasil yang 114
ingin dicapai serta
disesuaikan dengan
rencana.
Peran dan Pembagian
- tanggungjawab untuk tanggungjawab dan
% menjalankan proses otoritas dalam
%D didefenisikan, pelaksanaan proses
% ditetapkan , dan 1 | 4 | 3 | didefinisikan dengan 11 4
g dikumunikasiakan. jelas, sesuai
g kompetensi,
& didokumentasikan dan
dikomunikasikan.
Sumber daya dan Sumber daya dan
informasi yang informasi yang
dibutuhkan untuk dibutuhkan untuk
pengelolaan proses pengelolaan proses
diidentifikasi, 5 4 | diidentifikasi, 5
disediakan, dialokasikan disediakan,
dan digunakan. dialokasikan dan
digunakan sesuai
dengan rencana.
Antarmuka antar bagian Pihak-pihak yang
yang terlibat dikelola S > terlibat dalam 3
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Atribut Pilihan Pilihan
S Kriteria Jawaban No Pertanyaan Jawaban
123 1|2
untu emastikan pelaksanaan proses
komunikasi yang efektif diketahui dengan jelas
dan tugas dari dan berkomunikasi
tanggungjawab yang secara efektif sesuai
jelas dengan rencana.
Kebutuhan untuk hasil Kebutuhan untuk hasil
pengeijaan proses (work pengeijaan proses
product) dari proses 312 (work product)
didefinisikan. didefinisikan dengan
Kebutuhan untuk ¢ kriteria dan struktur 3
mendokumentasi dan yang jelas.
g kendali work product 312
= didefinisikan.
cz% Work product Hasil pengerjaan
g diidentifikasi, proses (work product)
E didokumentasikan dan 2|3 diidentifikasi,
—é dikendalikan secara didokumentasikan,
g tepat. dikendalikan,
Work productdiesuaikan 7 dievaluasi dan 2
dengan pengaturan yang disesuaikan dengan
telah direncakan dan 213 rencana dan kebutuhan.
disesuaikan untuk
memenuhi kebutuhan.
Proses standar Standar/kebijakan/pand
- didefinisikan dan uan mengenai
Ié menggambarkan elemn pelaksanaan proses
E’ dasar uang harus 411 8 | didefinisikan dengan 4
3 dimasukan. jelas dan berlaku
n% secara umum di
perusahaan.
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] Pilihan Pilihan
Atribut
Kriteria Jawaban No Pertanyaan Jawaban
Proses
1 (2|3 1|2
Urutan dan inteaksi Proses-proses lain yang
antara proses standar berhubungan dengan
dengan proses lain 11 4 9 | proses pengelolaan 1
ditetapkan. permintaan dan insiden
layanan diketahui.
Kompetensi dan peran
yang dibutuhkan untuk
menjalankan proses
diidentifikasi sebagai 23 Terdapat standar
bagian dari proses mengenai kompetensi,
standar. " peran, infrastruktur dan
Infrastuktur dan lingkungan kerja yang 2
lingkungan kerja yang dibutuhkan untuk
dibutuhkan untuk pelaksanaan proses.
. 2|3
menjalankan proses
standar dengan proses
lain ditetapkan
Metode yang sesuai
untuk mengawasi
efektivitas dan 2|3
kesuasian proses
Adanya
diidentifikasi
mekanisme/standar/pro
Data yang tepat
sedur tertentu untuk
dikumpulkan dan o
mengukur efektivitas
dianalisis sebagai 12 2
dan kesesuaian
pemahaman dasar
pelaksanaan proses
mengenai perilaku serta o
213 dengan bisnis
untuk
perusahaan.
mendemontrasikan
kesesuaian dan
efektivitas proses, dan
untuk mengevaluasi di
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Atribut

Proses

Kriteria

Pilihan
Jawaban

No

1

2

mana peningkatan yang
berkelanjutan dapat
dilakukan

Pertanyaan

Pilihan
Jawaban

1|2

Proses Deployment

Proses terdefinisi
diterapkan berdasarkan
pilihan yang tepat dan/
atau standar proses yang

disesuaikan

Urutan dan interaksi
antara proses standar
dengan proses

diterapkan

Kompetensi dan peran
yang dibutuhkan untuk
menjalankan proses
didefinisikan sebagai
bagian dari proses

standar

Infrastuktur dan
lingkungan kerja yang
dibutuhkan untuk
menjalankan proses
diidentifikasi sebagai
bagian dari proses

standar

11

Infrasturtur dan
lingkungan kerja yang
dibutuhkan untuk
menjelaskan proses

diadakan, dikelola, dan

Implementasi proses
dilakukan berdasarkan
standar/kebijakan/pros
edur yang berlaku
secara umum di

perusahaan.
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] Pilihan Pilihan
Atribut
Kriteria Jawaban No Pertanyaan Jawaban
Proses
123 1|2
dipelihara.
Kebutuhan informasi
Kebutuhan informasi
dalam proses
proses dalam . o
) didefinisikan untuk
mendukung tujuan 411 13 ) ) 4
o ) memastikan kesesuaian
bisnis yang sesuai )
) proses dengan tujuan
ditetapkan. o
bisnis.
Tujuan pengukuran
Tujuan pengukuran
proses ditetapkan
proses diturunkan dari
) ) 2|3 14 | sesuai dengan 213
kebutuhan informasi
kebutuhan informasi
proses
yang ada.
Terdapat pengukuran
Tujuan kuantitatif untuk kuantitatif untuk
2 kinerja proses dalam mengukur kinerja
2 . 23|15 , , 2
g mendukung tujuan proses berjalan sesuai
é bisnis ditetapkan dengan kebutuhan
§ bisnis.
E Pengukuran dan
frekuensi pengukuran
N ) ) ) Pengukuran proses
diidentifikasi sesuai )
) dilakukan berdasarkan
dengan tujuan 2| 3| 16 2
prosedur dan rencana
pengukuran proses dan
yang ada.
tujuan kuantitatif untuk
kinerja proses
Hasil dari pengukuran Hasil pengukuran
dikumpulkan, dianalisis proses dianalisis,
dan dilaporkan untuk dilaporkan dan
mengawasi seberapa 5 | 17 | digunakan untuk
jauh tujuan kuantitati mengawasi dan
kinerja proses dapat memverifikasi
dicapai pencapaian tujuan
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] Pilihan Pilihan
Atribut
Kriteria Jawaban No Pertanyaan Jawaban
Proses
123 1|2
Hasil pengukuran proses.
digunakan untuk
menentukan
karakteristik kinerja
proses
Teknis analisis dan
kendali ditetapkan dan 113 Adanya teknik dan
dipublikasikan parameter tertentu
Kendali atas untuk menganalisis dan
keterbatasan variasi mengendalikan kinerja
ditetapkan untuk kinerja I 18 | proses, terutama untuk 1
proses normal mengetahui variasi
Data pengukuran pelaksanaan (hal di
g dianalisis untuk luar rencana) yang
g mengatasi penyebab e terjadi.
©
8 khusus adanya variasi
12}
59_ Tindakan perbaikan Adanya tindakan
diambil untuk mengatasi perbaikan yang
penyebab khusus adanya c diidentifikasi dan
variasi diimplementasikan
19 | terkait hasil
Kendali keterbatasan '
pengendalian proses
ditetapkan sesuai B S
5 jika terjadi variasi
dengan tindakan
dalam pelaksanaan
perbaikan
proses.
Tujuan peningkatan Terdapat tujuan
proses mendukung peningkatan proses
g L 1420 . 1
<§ tujuan bisnis yang yang sesuai dengan
_8 relevan tujuan bisnis.
g Data yang tepat di Data-data yang
> analisis untuk 1| 4 | 21 | berkaitan dengan 1
mengidentifikasi proses dianalisis untuk
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Atribut Pilihan Pilihan
S Kriteria Jawaban No Pertanyaan Jawaban
0|1 |23 0| 1|23
penyebab yang sama mengidentifikasi
dari variasi variasi penyebab variasi pada
dalam kinerja proses pelaksanaan proses.
Adanya identifikasi
Data yang tepat peluang peningkatan
dianalisis untuk kinerja dan inovasi
mengidentifikasi 5 | 22 | pada pelaksanaan 5
peluang best practice proses berdasarkan
dan inovasi perbandingan dengan

perusahaan lain.

Adanya identifikasi
Peluang peningkatkan
) ) peluang peningkatan
yang didapat dari B
) kinerja berdasarkan
eknologi baru dan 5 | 23 5
perkembangan konsep
konsep proses )
proses dan teknologi

diidentifikasi
baru.
Strategi implementasi Strategi implementasi
ditetapkan untuk dibuat untuk
mencapai tujuan 1) 4] meningkatkan kinerja 14
peningkatan proses proses.
Dampak semua Dampak dari
perubahan dinilai pertambahan dinilai
terhadap tujuan proses 14 ® berdasarkan tujuan dan 14
g dan proses standar standar proses.
§ Implementasi
g Implementasi perubahan perubahan pada proses
§ dikelola untuk dikelola untuk
:é memastikan bahwa memastikan adanya
g gangguan terhadap 2032 pemahaman dan 23
kinerja proses dapat penanganan terhadap
dipahami dan diatasi gangguan yang

mungkin terjadi.
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Atribut

Proses

Pilihan Pilihan
Kriteria Jawaban No Pertanyaan Jawaban
123 1|2
Efektifitas dari
perubahan proses
berdasarkan kinerja Efektivitas perubahan
yang sebenarnya proses dievaluasi
14|27 1

dievaluasi terhadap
kebutuhan produk dan
tujuan proses untuk

menentukan hasil

berdasarkan kebutuhan

dan tujuan proses.
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Lampiran 5. Hasil Verifikasi Dokumen dan Validasi Kuesioner
Bagian ini berisi hasil verifikasi base practices dan work products yang ada dalam
sisem proses pengelolaan permintaan dan insiden layanan teknologi informasi di
perusahaan serta hasil validasi kuesioner 2 berdasarkan hasil wawancara.

F.1 Hasil Verifikasi Dokumen

Base Practices (BPs)

Fakta
No Aktivitas Ya | Tidak
| Mendeﬁsinikfm skema k}as%ﬁkasi v Dilakukan
layanan permintaan dan insiden.
Mencatat, mengklasifikasikan, dan
2 | membuat skala prioritas permintaan dan | Dilakukan
insiden.
3 Memveriﬁkasi, menyetu_iui dan Y Dilakukan
memenuhi layanan permintaan.
Mengidentifikasi dan mencatat gejala
4 insiden, menentukan penyebabnya dan v Dilakukan dalam bentuk
mengalokasikan resolusi atau tindakan evaluasi rutin
penanganan insiden.
Mendokumentasikan, menerapkan dan
menguji solusi yang diidentifikasi dan Dilakukan dalam bentuk
5 . . v o
melakukan tindakan pemulihan untuk evaluasi rutin
layanan TIL.
M ifikasi k terhad
R Dilakukan di aplikasi
6 | penanganan insiden dan pemenuhan Vv .
. . Indihome care
permintaan layanan dari user.
Melacak status, menganalisa dan . S
) Dilakukan di aplikasi OM-
7 | melaporkan permintaan layanan yang v
. . Access Serv0
telah diselesaikan.
WorkProduct (WP
orkProduct (WPs) Fakta
No Aktivitas Ada | Tidak
1 | SLAs (Service Level Agreement) v Ada.
Configuration repository
dated ] ith i ti
) Qp ated repository with configuration v | Pembuatan dokumen
items
Laporan status konfigurasi
3 Peraturan pengawasan aset dan kondisi v Dilakukan.

kejadian

93




UNIVERSITAS ESA UNGGUL

4 | Skema klasifikasi masalah v | Dilakukan.

5 fl“in'dakan dan komunikasi penanganan v Dilakukan Seusai SOP.
insiden

L ) Dilakukan dalam aplikasi

6 | Security incident tickets N4 OM-Access Serv0

7 Risk-related root causef S Y Tidak ada.

Rencana penanganan risiko insiden
Lesson learned dari proses pengelolaan

8 | permintaan dan insiden layanan v Tidak ada.
sebelumnya

9 | OLAs (Operational Level Agreement) v Tidak ada.

10 Laporan status permasalahan v Dilakukan dalam aplikasi
Catatan dan laporan kesalahan OM-accsess Serv0

1 Catatan permasalahan yang telah v dilakukan dalam aplikasi
terselesaikan OM-accsess Serv0

Work Products (WPs) Fakta
No Output Ada | Tidak
Skema dan model klasifikasi insiden Dilakukan dalam aplikasi

1 . v
dan permintaan layanan OM-accsess Serv0

) Peraturan untuk registrasi insiden dan v Ada baik secara tersurat
permintaan ataupun secara digital.

3 Klasifikasi dan prioritas insiden dan v Ada dalam aplikasi OM-
permintaan layanan accsess Servo0.

4 | Permintaan layanan yang diterima N Ada dalam aplikasi OM-

accsess Serv(

5 Gejala insiden v Ada dan tercatat dalam SAP
Solusi penanganan insiden secara digital.
Perm%ntaan layarilan' yang dipenuhi Ada dalam aplikasi OM-

6 | Permintaan dan insiden layanan yang v

. . accsess Serv0.
telah ditangani

7 Konfirmasi kepuasan user terhadap v Ada dan dilakukan dalam
penanganan yang diberikan aplikasi Indihome Care.
Catatan permasalahan

g Catatan insiden dan permintaan layanan v Ada dalam aplikasi OM-

Laporan tren dan status insiden

Laporan tren dan status insiden

accsess Serv0.

F.2. Hasil Validasi Kuisioner Level 2-5
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Atribut gy
Kriteria Jawaban Fakta
Proses
1|2
Tujuan dari kinerja proses Tujuan diketahui dan laksankaan
ditetapkan. sesuai dengan SOP.
Kinerja Proses direncanakan
Kineja di rencanakan dengan
dan diawasi.
mengikuti prosedur SOP.
Peran dan tanggungjawab
- untuk menjalankan proses Semua bagian memiliki tugas dan
% didefenisikan, ditetapkan , dan tanggungjawabnya masing masing
§D dikumunikasiakan.
<
% Sumber daya dan informasi
% yang dibutuhkan untuk Informasi yang ada sudah ada
g pengelolaan proses v namun masih ada beberapa
=
& diidentifikasi, disediakan, informasi yang kurang.
dialokasikan dan digunakan.
Antarmuka antar bagian yang
terlibat dikelola Pihak pihak diketahui namun
untukmemastikan komunikasi v prosess pembagian tugas tidak
yang efektif dan tugas dari berhubungan secara langsung.
tanggungjawab yang jelas
Kebutuhan untuk hasil
pengerjaan proses (work v
product) dari proses Work productsebagian
= didefinisikan. besardidokumentasi secara digital
(4]
g Kebutuhan untuk pada aplikasi basic.
g mendokumentasi dan kendali v
§ work product didefinisikan.
S
g Work product diidentifikasi,
Z didokumentasikan dan v
g , . Work product sudah
= dikendalikan secara tepat.
didokumentasi dengan baik pada
Work productdiesuaikan ¥y
apilkasi basic
dengan pengaturan yang telah
direncakan dan disesuaikan
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Pilihan
Kriteria Jawaban Fakta
01|23

Atribut

Proses

untuk memenuhi kebutuhan.

Proses standar didefinisikan ]
Standar proses cukup jelas dalam

dan menggambarkan elemen v
SAP.

dasar yang harus dimasukan.

Urutan dan inteaksi antara

proses standar dengan proses . .
Standar proses cukup jelas dan di

lain ditetapkan. 4
lakukan

Kompetensi dan peran yang
dibutuhkan untuk menjalankan

proses diidentifikasi sebagai

Proses Definition

) ) Terdapat standar namun masih
bagian dari proses standar.

terdapat kekurangan dalam
Infrastuktur dan lingkungan ) )
beberapa informasi.
kerja yang dibutuhkan untuk

menjalankan proses standar

dengan proses lain ditetapkan

Metode yang sesuai untuk
mengawasi efektivitas dan v

kesuasian proses diidentifikasi

Data yang tepat dikumpulkan
dan dianalisis sebagai

pemahaman dasar mengenai
Evaluasi sudah dilakukan dan
perilaku serta untuk
dicatat secara rutin namun tidak
mendemontrasikan kesesuaian
ada tindakan lanjut setelah itu.
dan efektivitas proses, dan v

untuk mengevaluasi dimana
peningkatan yang

berkelanjutan dapat dilakukan

Proses terdefinisi diterapkan v | Proses implementasi sudah

De
plo
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Pilihan
Kriteria Jawaban Fakta
01|23

Atribut

Proses

berdasarkan pilihan yang tepat mengikuti proseduri SOP yang
dan/ atau standar proses yang ada.

disesuaikan

Urutan dan interaksi antara
proses standar dengan proses v

diterapkan

Kompetensi dan peran yang
dibutuhkan untuk menjalankan
proses didefinisikan sebagai

bagian dari proses standar

Infrastuktur dan lingkungan

kerja yang dibutuhkan untuk
menjalankan proses v
diidentifikasi sebagai bagian

dari proses standar

Infrasturtur dan lingkungan
kerja yang dibutuhkan untuk
menjelaskan proses diadakan,

dikelola, dan dipelihara.

Kebutuhan informasi proses
Sudah baik namun masih ada
dalam mendukung tujuan v ) )
) beberapa informasi yang kurang.
bisnis yang sesuai ditetapkan.

Tujuan pengukuran proses
Sudah baik namun masih ada
diturunkan dari kebutuhan v ) )
beberapa informasi yang kurang.
informasi proses

Tujuan kuantitatif untuk

kinerja proses dalam
v Tidak ada

Proses measurment

mendukung tujuan bisnis

ditetapkan

Pengukuran dan frekuensi
pengukuran diidentifikasi 1| Vv ada

sesuai dengan tujuan
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Atribut gy
Kriteria Jawaban Fakta
Proses
1|2
pengukuran proses dan tujuan
kuantitatif untuk kinerja proses
Hasil dari pengukuran
dikumpulkan, dianalisis dan
dilaporkan untuk mengawasi
seberapa jauh tujuan kuantitati Semua hasil pengukuran diinput
kinerja proses dapat dicapai kedalam aplikasi basic
Hasil pengukuran digunakan
untuk menentukan
karakteristik kinerja proses
Teknis analisis dan kendali v
ditetapkan dan dipublikasikan
Kendali atas keterbatasan . )
S Sejauh ini hanya ada evaluasi dan
variasi ditetapkan untuk v
o hanya menunggu perintah
kinerja proses normal )
langsung dari Telkom pusat.
= Data pengukuran dianalisis
=
§ untuk mengatasi penyebab v
§ khusus adanya variasi
E Tindakan perbaikan diambil
untuk mengatasi penyebab v
Sejauh ini hanya ada evaluasi dan
khusus adanya variasi
hanya menunggu perintah
Kendali keterbatasan
langsung dari Telkom pusat.
ditetapkan sesuai dengan
tindakan perbaikan
Tujuan peningkatan proses
Masih belum ada peningkatan
mendukung tujuan bisnis yang v
= untuk mendukung tujuan bisnis.
k) relevan
®
3 Data yang tepat dianalisis S
=i ) ) ) Implementasi dari variasi
= untuk mengidentifikasi ]
§ ) permasalahan hanya bisa
S penyebab yang sama dari v
~ dilakukan jika ada perintah dari

variasi variasi dalam kinerja

proses

Telkom pusat.
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Atribut

Proses

Kriteria

Pilihan
Jawaban

1

2

Fakta

Data yang tepat dianalisis
untuk mengidentifikasi
peluang best practice dan

inovasi

Tidak ada.

Peluang peningkatkan yang
didapat dari teknologi baru dan

konsep proses diidentifikasi

Semua prosedur harus mengikuti
SOP yang sudah ada jika SOP
belum diperbarui

Strategi implementasi
ditetapkan untuk mencapai

tujuan peningkatan proses

Semua prosedur harus mengikuti
SOP yang sudah ada jika SOP
belum diperbarui

Continius Optimizations

Dampak semua perubahan
dinilai terhadap tujuan proses

dan proses standar

Tidak ada.

Implementasi perubahan
dikelola untuk memastikan
bahwa gangguan terhadap
kinerja proses dapat dipahami

dan diatasi

Tidak ada.

Efektifitas dari perubahan
proses berdasarkan kinerja
yang sebenarnya dievaluasi
terhadap kebutuhan produk
dan tujuan proses untuk

menentukan hasil

Tidak ada.
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Lampiran 6. Hasil Wawancara

Responden : Bapak Jahmiko Reno Rahmadhani
Jabatan : Kepala Unit Bisnis Cikupa
Hari / Tanggal
: 7juli 2020
Wawancara
Waktu :10.00 — 10.04
Peranyaan Disini ada SOP atau tidak pak?
Jawaban Ada.
Pertanyaan Semua yang berkerja disini sudah sesuai dengan SOP yang
ada?
Jawaban Sudah.
Seandainya ada insiden disini tentang complain pelanggan
Pertanyaan .
bagaimana prosedurnya?
Pelanggan open tiket, tiket kita terima, kita kasih teknisi,
Jawaban teknisi ngerjain, kita closing nanti ada konfirmasi dari kita,
apakah layanan sudah oke, terus closing ke pelanggan ok.
Pertanyaan | Semua aktifitas ada pencatatannya gak pak?
Jawaban Ada, tercatat di database
Pertanyaan | Kalau insiden disini ada klasifikasinya gak pak?
Jawaban Ada.
Pertanyaan | Berdasarkan apa saja biasanya pak?
Berdasarkan banyak enggaknya gangguan di satu titik ada
Jawaban
gangguan masala atau enggak.
Pertanyaan | Kalau prioritas ada gak?
Jawaban Ada.
Pertanyaan Penyelesaian suatu insiden gimana ya pak? Atau ada

pelacakan statusnya gak?
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Jawaban

Ohh pasti di check kalo udah lulus atau belum.

Pertanyaan

Kalo permintaan layanan disini yang terlibat siapa aja ya?

Jawaban

Di cikupa ini kan harusnya kan punya plaza eh karena kan
gak ada plaza, jadi permintaan layanan jika ada pelanggan
yang dating ya kita layanin jika ketemu siapapun yang ada
disini, harusnya sih di plaza kita punya plaza yang
memang untuk melayani pelanggan pelanggan yang punya
keluhan atau permintaan yang datang secara langsung
secara fisik tapi selebihnya sih permintaan bisa dilayani
melalui my indihome.

10

Pertanyaan

Kalau penanggungjawaban tiap bagian disini sudah jelas
atau belum?

Jawaban

Sudabh.

11

Pertanyaan

Sumberdaya disini sudah cukup atau belum? Dari SDM
sampai peralatannya.

Jawaban

Kalau dari sisi SDM pasti kurang karena banyak banget
karyawan yang pension dari sisi Telkom, tapi untuk
karyawan outsource dirasa sih cukup dan untuk alat
kerjanya pun juga cukup.

12

Pertanyaan

Disini ada evaluasinya gak pak? Per apa pak?

Jawaban

Ada, perminggu.

13

Pertanyaan

Permasalahan yang paling besar berkaitan dengan

teknologi disini apa?

jawaban

Pembangunan, pembangunan infrastruktur

14

Petanyaan

Kalau seandainya ada permasalahan baru yang sebelumnya
belum ada dicatatan atau dokumen itu penanganannya
bagaimana ya pak?

Jawaban

Ee kita analisa sama buka case yang lalu jika memang
udah pernah terjadi casenya, jika memang gak ada di SOP
nih kita coba check apakah yang lalu pernah kejadian juga
yang sama, kalo pernah kejadian gimana cara nanganinnya
kita ikutin aja.

15

Petanyaan

Ada informasi yang disini itu sudah sesuai dengan
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kebutuhan gak pak
. Hmm.. cukup sih sebenernya, belum terpenuhi semua tapi
jawaban
cukup
Kalo evaluasi layanan berdasarkan pengalaman dari
Pertanyaan P— .
16 cabang lain dievaluasi ada gak pak
Jawaban Ohh ada ada. tapi gak tiap bulan, per triwulan biasanya.
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Responden

: Bapak Sarwito

Jabatan

: Team Leader Provisioning

Hari / Tanggal

Wawancara

: 7 Januari 2020

Waktu

: 13.00 - 13.08

Peranyaan

jika ada insiden disini, prosedurnya ngapain aja ya pak?

Jawaban

Kalo insiden itu harus terlapor atau terdata secara online
biasanya customer itu melaporkan via customer service
plaza atau social media itu terecord di kita kecuali
customer dateng secara langsung kita bisa langsung
alokasikan teknisi dan skejulkan sesuai teknisi yang idel
kalo gak ada yang idel mau gak mau kita harus followup
ke pelanggan itu bahwa teknisi masih ada order kita harus
menyesuaikan karena kita basicnya kan semua scadulenya
kan semua ada

Pertanyaan

Ada SOPnya disini?

Jawaban

SOP ada

Pertanyaan

Pekernjaannya sudah sesuai dengan SOP gak pak?

Jawaban

Harus sesuai dengan sop dan mungkin kalo perlu
penanganan yang lebih ya itu kewenangan atau kebijakan
masing masing sektor misalnya yang notabennya teknisi
itu hanya progress untuk mentenance ya gitu ya
contohnya. cuman bila dibutuhkan kebutuhan untuk
asurenyya meningkat itu bisa kita alihkan karena untuk
memenuhi kebutuhan kita yang kekurangan, harus multi
skik temen temen tu harus bisa multi skil teknisi kita.

Pertanyaan

Kalo disni samua aktifitas ada pencatatannya gak?

Jawaban

Secara online semua, untuk pemcatatan secar hard copi itu
gak ada.

Pertanyaan

Seperti sudah tidak ada surat jalan lagi atau tidak pak?

Jawaban

Surat jalan bebrapa perusahaan mintanya ada yang hard
copi itu ada, Cuma secara online surat tugas dan macem
macem itu secara online via aplikasi jadi temen temen itu
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laporan close dan macem macem itu secara aplikasi ada
di gajet masing masing.

Pertanyaan

Kalau ada insiden disini ada pengklasifiksiannya gak pak?

Jawaban

Ada, disini ada bebaerapa klasifikasi insiden diantara lain
itu laporan secara via customer servicemyindihome dan
sosmet dan masimg masing itu ada beberapa unit itu ada
unit bisnis itu klasifikasinya beda dan timnya juga beda
untuk di cutomer itu di saya itu klasifikasinya itu
diantaranya itu tadi ada sosmed ada myindihome dan
customer service. customer servise itu bisa satu bantu atau
keplaza dan dimasing masing customer service itu
pelanggan ditawarkan managemen janji sesai schedule
yang ada di teknisi.

Pertanyaan

Kalau misalkan klasifikasinya berdasarkan ynag harus
diprioritaskan itu ada gak?

Jawaban

Prioritasitu harusnya dari my indihome. My indihome itu
karera customer lapor via aplikasi dia diprioritaskan
otomastis kan kalo costumer udah care dia udah punya
aplikasi my indihome berarti dia udah care sama Telkom
itu secara ini diprioritaskan.

Pertanyaan

Kalu penyelesaian insiden kayak gimana ya pak?

Jawaban

Aaa tahap penyelesaina secara insiden mungkin tiket itu
atau laporan itu temen temen ada helpdeksnya ya jadi
helpdesk itu lokasinya gak disini di forum vocnya diserang
temen temen secara otomatis dapet udah autosend ya
Cuma kemungkinan dobel dan segala macem itu yang
ngatur dari helpdesk kita jadi misalnya ada yang dabel atau
misalnya jaraknya gak sesuai karena autosend kan
berdasarkan aplikasi aja berdasarkan schedule, belum
tentuk misalnya dia ada diwilayah barat cikupa dapet lagi
wilayah barat, ternyata wilayah tengah, nah itu yang perlu
di resend dari HD kita

Pertanyaan

Seandainya insiden selesai diselesaikan ada pelacakan
statusnya gak?

Jawaban

Ada. via gagjet temen temen laporan dan close dan update
tidakan segala macem diaplikasi gajet temen tmene dan
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kita bisa monitoring di dasbrdnya tadi sudah sempat di
screenshoot ya itu semua updatenya disitu ada

10

Pertanyaan

Untuk penanggungjawaban setiap bagian jelas atau belum
pak?

Jawaban

Sudah.

11

Pertanyaan

Sumberdaya yang ada sekarang kira kira sudah cukup atau
belum ya pak? Baik sdm maupun peralatan.

Jawaban

Kita ada evaluasi dan terakhir kita evaluasi itu dari karena
kita itu dimitrakan ya volume pekerjaan kita dimitrakan
hasil akhir evaluasi kita terakhir itu masih ada kekurangan
di tenaga kerja dan di peralatan itu masih ada kekurangan
dan itu untuk evaluasi kedepannya harus terpenuhi.

12

Pertanyaan

Berari evaluasi disini tiap apa pak?

Jawaban

Ada, setiap tiga bulan sekali kita evaluasi ke mitra.

13

Pertanyaan

Kalau misalkan ada permasalahan baru yang belum ada
sebelumnya itu tindakannya gimana ya pak?

Jawaban

Kita eskalasi, karena mungkin kita gak terselesaikan kita
eskalasi ke unit yang berkopeten misalkan disaya ini
trouble baru otomatis saya eskalasi ke atasan saya atasan
saya pun mungkin ke eskalasi ke unit unit atasannya.

14

Pertanyaan

Ada tidak evaluasi berdasarkan cabang lain belajar dari
cabang lain.

Jawaban

Sering, kalau itu sharing antar unit itu sering makanya kita
sering ada rapat internal ataupun kalau sekarang rapat
belum bisa pake zoom meeteng itu kita sering

15

Pertanyaan

Kalau misalkan masalah sudah selesai ada timbalbalik dari
pelanggan tidak pak?

Jawaban

Ohh ada timnya sendiri bukan dikita itu tim caring salam
simpati jadi setelah pekerjaan temen temen selesai temen
temen nyatakan close itu ada tim customer care yang
caring ke customer yang menyatakan customer itu sudah
tersolusikan kendalinya itu udah ada tim quality
controlnya.
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Lampiran 8. Kuesioner Kapabilitas Level 1
Berikut kuesioner untuk mengukur kapabilitas level 1 :
Terimakasih atas kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini
diberikan untuk mengukur tingkat kapabilitas PT. Telkom dalam melakukan
proses kelola layanan permintaan dan insiden teknologi informasi berdasarkan

standar pada COBIT 5.

Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda checklist (V) pada
kolom yang dirasa paling tepat menggambarkan kondisi Universitas PT. Telkom

saat ini.

Pertanyaan Ya Tidak

Apakah kegiatan di bawah ini dilaksanakan dalam proses

layanan TI dan outsourced (hasil)

Mendefisinikan skema klasifikasi layanan permintaan

1 o
dan insiden.

) Mencatat, mengklasifikasikan, dan membuat skala
prioritas permintaan dan insiden.

3 Memverifikasi, menyetujui dan memenuhi layanan

permintaan.

Mengidentifikasi dan mencatat gejala insiden,
4 | menentukan penyebabnya dan mengalokasikan resolusi
atau tindakan penanganan insiden.

Mendokumentasikan, menerapkan dan menguji solusi
5 | yang diidentifikasi dan melakukan tindakan pemulihan
untuk layanan TL

Memverifikasi kepuasan terhadap penanganan insiden
dan pemenuhan permintaan layanan dari user.

Melacak  status, menganalisa dan melaporkan

permintaan layanan yang telah diselesaikan.
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Pertanyaan Ya Tidak

Apakah dokumen di bawah ini ada dan digunakan dalam

proses layanan TI dan outsourced (hasil)

Skema dan model klasifikasi layanan permintaan dan

1. .
insiden

Peraturan dan kriteria registrasi insiden dan permintaan
layanan

Klasifikasi dan prioritas layanan permintaan dan insiden

Layanan permintaan yang diterima

Gejala dan solusi penanganan insiden

N | B~ W

Permintaan dan insiden layanan yang telah ditangani

Konfirmasi kepuasan user terhadap penanganan yang
diberikan

Laporan trend dan status permintaan dan insiden
layanan

Pertanyaan Ya Tidak

Apakah dokumen di bawah ini ada dan digunakan dalam

proses layanan TI dan outsourced (hasil)

SLAs (Service Level Agreement)

Configuration repository

Peraturan pengawasan aset dan kondisi kejadian

Skema klasifikasi masalah

Tindakan dan komunikasi penanganan insiden

Security incident tickets

N NN B W N

Analisis risiko dan rencana penanganan risiko insiden

Lesson learned dari proses pengelolaan permintaan dan
insiden layanan sebelumnya

9 | OLAs (Operational Level Agreement)

10 | Laporan status permasalahan

11 | Laporan pengawasan dan penanganan permasalahan
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Lampiran 9. Kuesioner Kapabilitas Level 2-5

Berikut kuesioner untuk mengukur kapabilitas level 2-5 :

Terimakasih atas kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini
diberikan untuk mengukur tingkat kapabilitas PT. Telkom dalam melakukan
proses kelola layanan permintaan dan insiden teknologi informasi berdasarkan
standar pada COBIT 5.

Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda checklist (V) pada
kolom yang dirasa paling tepat menggambarkan kondisi PT. Telkom 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
Pilihan Jawaban
No Pernyataan

Tujuan dan lingkup dari proses diketahui,

dikomunikasikan dan didokumentasikan.

Kinerja proses direncanakan, diawasi dengan
2 | kejelasan tujuan dan hasil yang ingin dicapai serta

disesuaikan dengan rencana.

Pembagian tanggungjawab dan otoritas dalam
3 | pelaksanaan proses didefinisikan dengan jelas, sesuai

kompetensi, didokumentasikan dan dikomunikasikan.

Sumber daya dan informasi yang dibutuhkan untuk
4 | pengelolaan  proses  diidentifikasi, disediakan,

dialokasikan dan digunakan sesuai dengan rencana.
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No

Pernyataan

Pilihan Jawaban

Pihak-pihak yang terlibat dalam pelaksanaan proses
diketahui dengan jelas dan berkomunikasi secara

efektif sesuai dengan rencana.

Kebutuhan untuk hasil pengeijaan proses (work
product) didefinisikan dengan kriteria dan struktur

yang jelas.

Hasil pengeijaan proses (work product) diidentifikasi,
didokumentasikan, dikendalikan, dievaluasi dan

disesuaikan dengan rencana dan kebutuhan.

Standar/kebijakan/panduan mengenai pelaksanaan
proses didefinisikan dengan jelas dan berlaku secara

umum di perusahaan.

Proses-proses lain yang berhubungan dengan proses
pengelolaan  permintaan dan insiden layanan

diketahui.

10

Terdapat standar mengenai kompetensi, peran,
infrastruktur dan lingkungan kerja yang dibutuhkan

untuk pelaksanaan proses.

11

Implementasi  proses  dilakukan  berdasarkan
standar/kebijakan/prosedur yang berlaku secara

umum di perusahaan.

12

Adanya mekanisme/standar/prosedur tertentu untuk
mengukur efektivitas dan kesesuaian pelaksanaan

proses dengan bisnis perusahaan.
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No

Pernyataan

Pilihan Jawaban

13

Kebutuhan informasi dalam proses didefinisikan
untuk memastikan kesesuaian proses dengan tujuan

bisnis.

14

Tujuan pengukuran proses ditetapkan sesuai dengan

kebutuhan informasi yang ada.

15

Terdapat pengukuran kuantitatif untuk mengukur
kinerja proses berjalan sesuai dengan kebutuhan

bisnis.

16

Pengukuran proses dilakukan berdasarkan prosedur

dan rencana yang ada.

17

Hasil pengukuran proses dianalisis, dilaporkan dan
digunakan untuk mengawasi dan memverifikasi

pencapaian tujuan proses.

18

Adanya teknik dan parameter tertentu untuk
menganalisis dan mengendalikan kinerja proses,
terutama untuk mengetahui variasi pelaksanaan (hal

di luar rencana) yang terjadi.

19

Adanya tindakan perbaikan yang diidentifikasi dan
diimplementasikan terkait hasil pengendalian proses

jika terjadi variasi dalam pelaksanaan proses.

20

Terdapat tujuan peningkatan proses yang sesuai

dengan tujuan bisnis.

21

Data-data yang berkaitan dengan proses dianalisis

untuk mengidentifikasi penyebab variasi pada
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No

Pernyataan

Pilihan Jawaban

pelaksanaan proses.

22

Adanya identifikasi peluang peningkatan kinerja dan
inovasi pada pelaksanaan proses berdasarkan

perbandingan dengan perusahaan lain.

23

Adanya identifikasi peluang peningkatan kinerja
berdasarkan perkembangan konsep proses dan

teknologi baru.

24

Strategi implementasi dibuat untuk meningkatkan

kinerja proses.

25

Dampak dari pertambahan dinilai berdasarkan tujuan

dan standar proses.

26

Implementasi perubahan pada proses dikelola untuk
memastikan adanya pemahaman dan penanganan

terhadap gangguan yang mungkin terjadi.

27

Efektivitas perubahan proses dievaluasi berdasarkan

kebutuhan dan tujuan proses.
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Lampiran 10 Dokumen.

10.1. Arsip

@ myPro Project Detil - Google Chrome = o X

@ Not secure | 10.42.2.26/diva_area/pro_updiap1.php?kdform =pro_list_cari7.php&id=1783108&id_grp=

Progress Lapangan

Close
Id PRoject : 178310 List Arsip
Due Date [
(ERFU) 0000-00-00 \calemar Jam (HH:mm) : | O 1 arsip/s010 178310 dwg ABD T-CLC
1642K0 Cooper RF
2 arsin/s010 178310 2020627103516 pdf /BAUT
T-CLOUD Modernisasi Cooper RF 856K
Noma 3 arsipis015 17831 11160934 xisx BOG DRM
Project 7682k
4 arsip/s080 178310 20200429125227 jpg / eviden penarikan ku
area  :[SERANG |, Regioani: 2 6Ko
sT0 ! 5 arsip/ 178310 20200429125605 docx /  eviden penarikan ku
Eoney ELY | sublokasi [ FAV ] TSES 1D,
Info 6 arsip/s010 17831/ 113340 joa / eviden UT dengan Bpk Sarwito
180 Kb dan lbu lda
7 arsip/s010 178310 2020062613258 jog / eviden UT dengan Bpk Sarwito
1
8 arsip/s010 178310 2020062615641 docx eviden UT dengan Bpk Sarwio
17467 Kb dan lbu lda
4 9 arsin/s010 178310 20200317173915 ki / KML DESIGN
) 185 Kb
Lattude : [-6.228322 | Langtuse - 106.430717 © Cari View Lokasi Cek error 10 arsip/s015 178310 2020061160015 knl / KL DRM
30Kh
1 arsip/s010 178310 kmz. KMZ T-CLG
< JNomor: uzTa
178310 ds / Maincore T-CL
Cooper RF

Order By : Access
Jenis :notdefine Kep.: 24, Demand : 0 Undste
Kegiatan Jumish DP : 0

13arsip/s080 178310 20200429125052 g / progres penarikan KU
276K

g 14 arsipist1 178310 # Sudah di TestComm Oleh mitra
CAPEX Modernisasi | 34,391,063 180Kb PT.Golek Rai
Anogeren ‘waspang ckupa pada hari
Mira  : TELKOMAKSES, PT Sub Contractor : GOLEK RAWO PT. Senin, 15 Juni 2020 dengen
Group  Piih group : hasil yg cukup baik dan tidak
Kegisten [ Pilih.. v| ‘ada kendala.
arsip/s010 178310 p f valid 4
[Add 101 Ko
TCLOUD STO BLY(Serang), TCLOUD 2020(Serang), Lttt

Tgl Close : 0000-00-00 00:00:00 ‘ <

10.2. Update Dan Progres

A

@ Not secure | 10.42.2.26/diva_area/pro_updiap1.php?kdform =pro_list_cari7.php8iid=1783108id_grp=
9!

ct Detil - Google Chrome - o

v
Pilih v

Update

Massal Group : Ager diaksanakan

Sdh dicek dimypro sampai Tgl 5-4-2020.: Bim ada Penunjukan

Mira, Mohon mtranya, agar Order i

29125052 garder_or ((OSP Dist. Cabling) ===> (OSP Dist, Cabing) Pilin v

Update Status Lapangan : OSP Dist. Cabling

progres penarikan KU
Pili v

Update Status Lapangan : OSP Dist. Cabling

eviden penarikan ku
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10.3.Pelacakan Status Lapangan

@ myPro Project Detil - Google Chrome - o X

@ Not secure | 10.42.2:26/diva_area/pro_updiap1.php?kdform =pro_list_cari7 php&id=1783108&id_grp=

Pilih. v

Update
Status Lapangan : Tes Comm/L2integrasi

Sudah di TestComm Oleh mitra PT.Golek Raijo dengan team waspang cikupa
pada hari Senin, 15 Juni 2029 dengan hasil yg cukup baik dan tidak ada kendala.

r=vme

10.4. Laporan Harian

@ myPro Project Detil - Google Chrome - o X

@ Not secure | 1042.2.26/diva_area/pro_updiap1.php?kdform =pro_list_cari7 php&iid=1783108&id_grp=

Pilih vl

Update Status Lapangan : Valid_1
valid 4 sudah selesai maka selanjutnya mohon bantu komersialisasi

Pilih. v|

Update
Status Lapangan : UT

Laporan Warian Uji Terima
Kanis, 25 Juni 2020
Team Uji Terima
TEAH PROV BGES
+ Faizal W
TEAM TL TERITORT

TEAM KAUBTS
Aidatul Faizish

T.GOLEK RAII0
-CLOUD todernisasi Cooper RF

CATUAN : ODC-BLI-FAV
:

178310
Total OOP : 4 Pes
Pasif 1:4 1 1

pes
Petcore 154 : 1 serah Terima FTH
™

: 6 Batang + Asesoris
Label : ODP-BLI-FAV/614-017

Keterangan : Untuk Hasil Ukur Baik & Tidak ada kendala.

Seki.
& Trimakasih
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10.5. SLA

@ BM x | @ Asunnc x | @ Asuenc X | @ Asunnc X | @ Asuanc x| @ Asuane x | @) Asuenc X | @\ Dave-D X | @ myProit X Woaccess x4 = X

3 C O Notsecure | telk id:8081/admin/?_d

=22 aQ ¥

KPI Sector Awal

ot |[ETTTSTamn
| Web AMDA 2017
Bulan Pekerjazn : 202007 | ] [CEITE e s RO » [ + |
TREG: [i BWiEL:  [panten | |
e
| mssurance For cons B N N N Ml s
< SEKTOR - BANTEN - CIKUPA 1 <!
Sy : C— e
. L —— e e s
= o
4. T Comly 105 (32 2am) L6 124am % . 8730 o000 oso72020 0 _ | | I aBbERE S et oSl e
i - = - - 5  Monitoring Unspec FTTH Semesta
| Visual Dashboard Productiviy.
‘powered by praba - Version: betat
10.6. P Insid
.6. Pencatatan Insiden
ol s e veooteoensoen e S g ] -
Insert  Pageloyout  Formules  Data  Review  View c@o@ R
.y N -y T ) = B X AutoSum ~
Catibri o A A = 9 Swaptet G S O A ol ¥
N g cooy 4 £ > LI ¢ &
Paste B Z U-~ - O A- iE Merge & Center * < % 3 | %3 % Conditonal Format Cell | Insert Delete Format Sort & Find &
5 Format Painter u- A EEE R EHue 9 % | e et o s e T g o AR
F213 - f< | [122427207946/EROSMAYANTI /082348761583) 114500 / SOSMED / Itz Ubi / 1 / / modem [A_INTERNET][DCS]
| F

~ | Owner Group
2153[[122427 207546 /EROSVAYANTI /052345761589] 114500 / SOSMIED /1 Ubi / 122427207345 / 062346761563 / memindahkan persngkat moder [A INTERNETIIDCS] Traw HO BANTEN BRT
231 [121427205055/1bu chairumi /0856400307031 11/ 42467 / COM / 1bu chalrumi / 02159646305 / 065640030703 / Udak bisa play 1fix [C_KONTEN]IDGS] TAW HD BANTEN BRT
235 [1: \_INTERNET][DCS] TAW HD BANTEN BRT
237 ] [A_INTERNET][DCS] TAW HD BANTEN BRT
233(122426299890/1BU FARIDA/0811119228] 42424 / comp /1BU FARIDA / 02129015610 / INET TBC/ BPN [4_INTERNET][OCS] TAW HD BANTEN BRT
240/[122426299892/18U FARIDA/0811119226] 42424 / comp /1BU FARIDA / 02129015612 / INET TBC/ BPN [A_INTERNETI[OCS] TAW HD BANTEN BRT
241 (122430251840/8P MEDI /085283406755] T1/ 42617 / COM / BP.MEDI / 122430251840  Inet TBC Loss merah, Unplug NOK / BOK [A_INTERNET[DCS] TAW HD BANTEN BRT
242 (121427210831/bp 2gus/081299220415] 11 / 63900/ inf / bp agus /121427210831 / inet tbc /BOK [0Cs] TAW HD BANTEN BRT
244/(121427206159/bapak and/082213311328] 45072 / INF / bapak andi / 121427206153 / error 1303 / bok 08.00 [A IPTVI[DCS] TAW HD BANTEN BRT
245 1122430202381 /Luthfi Utami/081386231775] Tidak bisa browsing [A_INTERNET][DGS] TAW HD BANTEN BRT

246 (122427206247/bp bobi/087786329322] T1 / 45038 / INF / bp bobi /02159645303 / pindah perangkat stb dan telepon dari lantai 2 ke lantai 1 [A_IPTVIIDCS] TAW HD BANTEN BRT
247 1375108 [atPTVI[OCS] TAW HD BANTEN BRT
248/[122426202725/Muhamad rohmat/085718299703] Gangguan gamne online [A_INTERNET]IDCS] TAW HD BANTEN BRT
251 1 h INTERNET][OCS] TAW HD BANTEN BRT
258(121426200658/bu tari/081263937678] T1./ 42213/ COM / bu. tari / 02122595244/ moder los mersh & 3P matot / perangkat/BOK [A.| TAW HD BANTEN BRT
264 N / bok [4_| TAW HD BANTEN BRT
265 112243021 99149200] Tidak TAW HD BANTEN BRT
267 [122430201965/8U LEU /05129023005S] T1 / 63823 /INF / bu leli /0215994853 / lapul inet the / tiket ref IN70442974 / BOK [A_INTERNET[DCS] TAW HD BANTEN BRT
268/[122430211587/1U TURWIYAH/081398838388] T1 / 76939 / COM / TURWIVAH / 02159982981 / Sharing Koneksi LAN/WIFi /BOK [A INTERNET][DCS] TAW HD BANTEN BRT

idak g [A_INTERNET][DCS]
271 [122430204630/ bp dede /081222288875] T1/ 42370 / COM / bp dede / 122430204630 / 2p/3p matot / BOK [A_INTERNET]IDCS]
272 1122427250595/1BU IRA/081218959671] T1 / 42641 / COM / 1BU IRA / 02129320651 / 3P matot / BOK - lapul [A_INTERNET](DCS]
27 T1/63880 finf /bp albert (A
274 [02159407885/1bu sinta/085692359145] T1 / 62847 / COM / ibu sinta / 02159407885 / gaul tip matot Ios merah / bok [4_VOICE](DCS]

TAW HD BANTEN BRT
TAW HD BANTEN BRT
TAW HD BANTEN BRT
TAW HD BANTEN BRT
TAW HD BANTEN BRT

WOV Tist of Incidents ¥ o 4
Ready, 31 0f 281 records found |
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10.7. Laporan Permasalahan

Minute of Meeting
Telkom Pembahasan Source Data Pl Fusion & SLA 2020
Indonesia Tanggal Selasa, 21 Januari 2020
Waktu 09.00 WIB - selesai

the worldin your hand
Tempat Lantai 9 Graha Metah Putih

Undangan dari OSM QPM
Divisi Service Operation
Pembahasan Source Data Pl Fusion & SLA 2020

QPM DSO

Tipe Rapat
Pimpinan Rapat

10.8. SAP

[Z  Engtish [United States)
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10.9. Tiket insiden dan SAP

{8) Detail Tiket

UNIVERSITAS ESA UNGGUL

Layanan Terganggu
IN705560092 - Internet

Data Pelanggan
welsor
08158807326

SMS Pelanggan Hubungi Pelanggan

Chat Pelanggan

KAWASAN BIZZ POINT
ND Terganggu
121427200858
Nomor Reference
02122507017

Paket Internet
INETR1OM1

Nomor Lapul

0

Reported Date
2020-07-06 10:16:33

Type Ticket
RIGH TNOW

Datek Nossa
Klik Disini untuk lihat datek

Datek Isiska
Klik Disini untuk lihat datek

Latlong

0,0 | -62317940418202,106.50510665922

Kesimpulan Hasil Ukur

Foto rumah pelanggan

TAMPILKAN FOTO LOKAS

TINDAKAN

Pick Up
00 @s
BERAMGKAT TIBA
ESTIMASI
Tools

® 0 0

UPLOAD CEK USAGE
IMAGE

RESET PORT RETAGGING

Tindakan

TECH BACK HELP
CLOSED DESK
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10.10Basic App

O Incidents x ) Assuranc X

€« c 0 & telkom:cosd/ t

O Asurane X | O Assuanc X | @) Assuranc x| €Y Assurane X

0 Assuran: X

578581csrf

& Dava-0 X | @ myPro
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x | N aceessss x |+

7rb9cric *

SISKA MARTINI (HD TA SERANG)

v |ausa_seranc ~ | |selct action
@ Use this appication o view, el and mosify incident records. o shavw My Locaion on the map, you need 1o low the browser 9 share your ocation witithe server, Afler the permission s granted, you may needto ick he rfesh baton. Oy th recards which havet
List | Map-SidebySide || Map-Below
Incidents Ve > QA & & ¢ 1-2001281
cident +  Customer Name Contact Name Contact Phone Contact Email Summary Owner Group Ouner L
» »
N62034958 Meintenance ODP ODP-CKA.FCDI27 LOW ACCESS_MANTENANCE WITEL SERANG
neastassa ¢ Martenance ODP ODP-CKA-FEE/ 7 MEDIM ACCESS_MANTENANCE_WITEL SERANG
B404ss72 :ﬁzgm:i‘nﬁv;%ﬁémcﬂ RUAS ME-D2.PLT_to_MES02CHA o
NB5241002 ¢ DEVIRIZXI WIDIAWAN DEVI RIZXI WIDIAWAN 02159644481 Emad UNSPEC (-29.58) 121427208853 ODP-CKA-FCDI26 ACCESS_MAINTENANCE_WITEL SERANG
NES292178 1 PTHumKang PTium Keng Ened UNSPEC [:25.081122427297506 O0P-CHA FBAS ~ACCESS_MANTENANCE_WITEL SERANG 16940437
WES5295235 ¢ DONGGU TERBIT INDONESIA DONGGU TERBIT INDONESIA 02129663815 Emai UNSPEC [-25.08) 122427283525 ODP-CKA-FBKI29 ACCESS_MAINTENANCE_WTEL SERANG
nes290783 Mairtenance ODP ODP-CICA-FDGID80 MEDIM ~ACCESS_MANTENANCE WITEL SERANG
NG5301349 © Msirtenance ODP ODP-CKA-FAG/S0 -LOW ACCESS_MAINTENANCE_WTEL SERANG
Mese10882 1 VEYET HERVAT VEVET HERVATI 2159752986 Emad UNSPEC[-27.212) 122434200640 ODP-CSK-FAAZS ~ACCESS_MANTENANCE WITEL SERANG 700104
eSO ¢ ferry Phone enst UNSPEC [:30] 122427250435 ODP-CHA-FAMP2S ~ACCESS_MANTENANCE WITEL SERANG

javascriptisetClickElementld("rmx2677);sendEvent("clic
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Lampiran 11.Daftar Riwayat Hidup

1. Data Pribadi

Nama

Tempat/ Tanggal Lahir

Jenis Kelamin

Alamat

Agama
Kebangsaan
Status
Telepon

Email

2. Riwayat Pendidikan

Pendidikan Formal
2003 —2009
2009 - 2012
2012 -2015

2015 — Sekarang

: Rangga Aji Kusuma
: Jakarta, 20 Maret 1998
: Laki-laki

Perumahan Taman Puspa Blok
E3/No6 Kec. Cikupa, Tangerang —
Banten 15710

: Islam

: Indonesia

: Belum menikah
: 081386703625

: rangeaajikusuma.20@gmail.com

: SDN Talagasari
: SMPN 1 Cikupa
: SMK Negeri 1 Kabupaten Tangerang

Universitas Esa Unggul Jakarta (S1),
Fakultas Ilmu Komputer, Program Studi
Sistem Informasi.
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{...Formulir Bagian Punggung Halaman Sampul...}

NAMA :RANGGA AJI KUSUMA
TUGAS AKHIR NIM  : 20160803065 e JUDUL TUGA



