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Lampiran 1.Atribut proses COBIT 5
1. Level 1 – Performed Proses

PA 1.1 Process Performance
No Kriteria Pencapaian

Atribut
Base Practice (BPs) Work Products (WPs)

1 Proses mencapai hasil
yang diterapkan

BP 1.1.1 Mencapai tujuan
proses, terdapat temuan yang
menunjukan bahwa base
practices dilaksanakan

Work Products
dihasilkan dan
menunjukan bahwa
tujuan proses tercapai

2. Level 2 – Managed Process
PA 2.1 Performance Manajement
No Kriteria Pencapaian

Atribut
Generic Practices (BPs) Generic Work Product

(WPs)

1 Tujuan dari kinerja
proses ditetapkan

GP 2.1.1 Mengidentifikasi
tujuan dari kinerja proses.
Tujuan, lingkup, asumsi dan
hambatan dari kinerja proses
didefinisikan dan
dikomunikasikan

GWP 1.0
Dokumentasi proses
harus menjelaskan
lingkup proses
GWP 2.0 Rencana
proses harus
menjelaskan tujuan
kinerja proses secara
rinci

2 Kinerja proses
direncanakan dan
diawasi

GP 2.1.2 Merencanakan
dan mengawasi kinerja
proses agar dapat mencapai
tujuan yang telah ditetapkan.
Pengukuran kinerja proses
yang berkaitan dengan tujuan
bisnis ditentukan dan diawasi

GWP 2.0 Rencana
proses harus
menjelaskan tujuan
kinerja proses secara
rinci. GWP 9.0
Catatan kinerja
proses harus
menjelaskan hasil
(outcomes) secara
rinci. Keterangan :
Catatan kinerja dapat
berupa laporan formal
maupun informal.

3 Kinerja proses
disesuaikan untuk
memenuhi rencana

GP 2.1.3 Mengatur kinerja
proses. Apabila rencana
kerja tidak tercapai dilakukan
tindakan penanganan seperti
identifikasi permasalahan

GWP 4.0 Catatan
kualitas harus
menjelaskan tindakan
yang dilakukan apabila
kinerja tidak tercapai
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kinerja serta penyesuaian
rencana dan jadwal

4 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

6 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 2.2Work Product Manajement
No Kriteria Pencapaian

Atribut
Generic Practices (BPs) Generic Work

Product (WPs)

1 Kebutuhan untuk work
product dari proses
didefinisikan

GP 2.2.1 Mendefinisikan
kebutuhan work product,
termasuk kriteria struktur dan
kualitas work product

GWP 3.O Rencana
kualitas harus
menjelaskan kriteria
kualitas serta struktur
dan isi dari work
product work product

2 Kebutuhan untuk
dokumentasi dan kendali
work products
didefinisikan

GP 2.2.2 Mendefinisikan
kebutuhan untuk
dokumentasi dan kendali
work product, termasuk
identifikasi ketergantungan,
penerimaan dan kemudahan
penelusuran work product

GWP 1.0
Dokumentasi proses
harus menjelaskan
rincian pengendalian
(metriks kendali)
GWP 3.0 Rencana
kualitas harus
menjelaskan detail dari
work product, kriteria
kualitas, kebutuhan
dokumentasi dan
kendali perubahan

3 Work product
diidentifikasi,
didokumentasikan dan
dikendalikan secara tepa

GP 2.2.3 Mengidentifikasi,
mendokumentasikan dan
mengendalikan work
product. Work product sesuai
dengan manajemen
konfigurasi dan perubahan

GWP 3.0 Rencana
kualitas harus
menjelaskan detail dari
work product, kriteria
kualitas, kebutuhan
dokumentasi dan
kendali perubahan

4 Work Product
disesuaikan dengan
pengaturan yang telah
direncanakan untuk
memenuhi kebutuhan

GP 2.2.4 Mengevaluasi dan
menyesuaikanwork product
agar sesuai dengan
kebutuhan yang telah
didefinisikan

GWP 4.0 Catatan
kualitas
harusmenjelaskan hasil
dari evaluasi yang
dilakukan
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3. Level – Established Process
PA 3.1 Process Definition
No Kriteria Pencapaian

Atribut
Generic Practices (BPs) Generic Work

Product (WPs)

1 Proses standar
didefinisikan dan
menggambarkan elemen
dasar yang harus
dimasukkan dalam
proses yang terdefinisi

GP 3.1.1 Mendefinisikan
standar proses yang akan
mendukung pengebangan
proses. Standar proses
mencakup elemen proses
serta panduan dan prosedur
pengimplementasian proses

GWP 5.0 Kebijakan
dan standar harus
menjelaskan tujuan
proses, standarkinerja
minimum, prosedur
standar serta
persyaratan pelaporan
dan pengendalian.
Kebijakan dan standar
diterapkan diseluruh
organisasi

2 Urutan dan interaksi
antara proses standar
dengan proses lain
ditetapkan

GP 3.1.2 Menentukan
urutan dan interakasi
antar proses sehingga
seluruh proses dapat bekerja
dalam sistem yang
terintegrasi

GWP 5.0 Kebijakan
dan standar harus
menjelaskan pemetaan
proses beserta rincian
proses standar serta
urutan dan interaksi
antar proses.
Kebijakan dan standar
diterapkan di seluruh
organisasi

3 Kompetensi dan peran
yang dibutuhkan untuk
menjalankan proses
diidentifikasi sebagai
bagian dari proses
standar

GP 3.1.3 Mengidentifikasi
peran dan kompetensi
untuk melaksanakan proses

GWP 5.0 Kebijakan
da standar harus
menjelaskan detail
peran dan kompetensi
untuk melaksanakan
proses. Kebijakan
standar diterapkan
diseluruh organisasi

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

GP 3.1.4 Mengidentifikasi
infrastuktur dan
lingkungan kerja yang
dibutuhkan untuk
melaksanakan proses standar

GWP 5.0 Kebijakan
dan standar
infrastuktur dan
lingkungan kerja
minimum yang
dibutuhkan untuk
melaksanakan proses
standar. Kebijakan dan
standar diterapkan di
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No Kriteria Pencapaian
Atribut

Generic Practices (BPs) Generic Work
Product (WPs)

seluruh organisasi

5 Metode yang sesuai
untuk mengawasi
efektivitas dan
kesesuaian proses
diidentifikasi

GP 3.1.5 Menentukan
metode yang sesuai untuk
mengawasi efektivitas dan
keberlangsungan proses
standar, termasuk
memastikan kriteria dan data
yang dibutuhkan untuk
melakukan pengawasan

GWP 5.0 Kebijakan
dan standar harus
menjelaskan tujuan
proses, standar kinerja
minimum, prosedur
standar serta
persyaratan pelaporan
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

Atribut
Generic Practices (BPs) Generic Work

Product (WPs)

1 Proses terdefinisi
diterapkan berdasarkan
pilihan yang tepat dan
standar proses yang
disesuaikan

GP 3.2.1 Mengembangkan
proses yang telah
didefinisikan. Pelaksanaan
proses yang sama pada area
fungsional yang berbeda
tetap dilakukan sesuai
dengan prosedur standar
yang ada serta patuh pada
persyaratan yang telah
didefinisikan sebelumnya

GWP 5.0 Kebijakan
dan standar
mendefinisikan standar
yang harus dipatuhi
dalam
pengimplementasian
proses. Kebijakan dan
standar diterapkan di
seluruh organisasi

2 Peran, tanggungjawab
dan wewenamg yang
dibutuhkan untuk
menjalankan proses
ditetapkan dan
dikomunikasikan

GP 3.2.2 Menetapkan dan
mengkomunikasikan
peran, tanggungjawab dan
wewenang untuk
melaksanakan proses yang
didefinisikan. Wewenang
dan peran untuk melakukan

GWP 5.0 Kebijakan
dan standar harus
menjelaskan
tanggungjawab dan
wewenang untuk
melaksanakan kegiatan
dalam proses.
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No Kriteria Pencapaian
Atribut

Generic Practices (BPs) Generic Work
Product (WPs)

kegiatan prosesditugaskan
dan dikomunikasikan dalam
pelaksanaan proses yang
sama pada area fungsional
yang berbeda.

Kebijakan dan standar
diterapkan di seluruh
organisasi

4 Sumber daya dan
informasi yang
dibutuhkan untuk
menjalankan proses
diadakan, dialokasikan
dan digunakan

GP 3.2.4 Menyediakan
sumber daya dan informasi
untuk mendukung kinerja
proses yang didefinisikan.
Ketika proses yang sama
dilaksanakan pada area
fungsional yang berbeda,
sumber daya dan informasi
yang dibutuhkan untu
melaksanakan proses
disediakan, dialokasikan dan
digunakan.

GWP 2.0 Rencana
proses harus
menjelaskan rencana
sumber daya untuk
setiap proses

5 Infrastuktur dan
lingkungan kerja yang
dibutuhkan untuk
menjalankan proses
diadakan, dikelola dan
dipelihara

GP 3.2.5 Menyediakan
infrastuktur yang tepat
untuk mendukung kinerja
proses yang didefinisikan.
Ketika proses yang sama
dilaksanakan pada area
fungsional yang berbeda,
lingkungan kerja dan
infrastuktur yang dibutuhkan
disediakan, dialokasikan dan
digunakan

GWP 2.0 Rencana
proses harus
menyediakan
infrastuktur dan
lingkungan kerja untuk
setiap proses

6 Data yang tepat
dikumpulkan dan
dianalisis sebagai
pemahaman dasar
mengenai perilaku serta
untuk
mendemonstrasikan
kesesuaian dan
efektivitas proses, dan
untuk mengevaluasi
dimana peningkatan
yang berkelanjutan
dapat dilakukan

GP 3.2.6 Mengumpulka
dan menganalisis data
mengenai kinerja proses
untuk mengetahui efektivitas
dan keberlangsungan
pelaksanaan proses

GWP 4.0 Rencana
kualitas dan GWP
9.0 Catatan kinerja
proses harus
menunjukkan
buktibukti mengenai
review tools yang
digunakan untuk setiap
proses

4. Level 4 Predictable Process
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PA 4.1 Process Meansurement
No Kriteria Pencapaian

Atribut
Generic Practices (BPs) Generic Work

Product (WPs)

1 Kebutuhan informasi
proses dalm mendukung
tujuan bisnis yang sesuai
ditetapkan

GP 4.1.1 Mengidentifikasi
kebutuhan informasi
proses, yang berkaitan
dengan tujuan bisnis.
Kebutuhan informasi tujuan
bisnis dan stakeholder proses
telah ditetapkan sebagai
dasar untuk menentukan
tujuan pengukuran kinerja
proses

GWP 6.0 Rencana
peningkatan proses
harus menjelaskan
tujuan dan tindakan
peningkatan proses

2 Tujuan pengukuran
proses diturunkan dari
kebutuhan informasi
proses

GP 4.1.2 Menentukan
tujuan pengukuran proses
berdasarkan kebutuhan
informasi proses

GWP 7.0 Rencana
Pengukuran proses
harus menjelaskan
tujuan pengukuran
secara rinci

4 Pengukuran dan
frekuensi pengukuran
diidentifikasi dan
didefinisikan sesuai
dengan tujuan
pengukuran proses dan
tujuan kuantitatif untuk
kinerja proses

GP 4.1.4 Mengidentifikasi
ukuran produk dan proses
yangmendukung pencapaian
tujuan kuantitatif dari kinerja
proses. Detail ukuran produk
dan proses diidentifikasi
beserta frekuensi
pengumpulan data dan
mekanisme verifikasi
pengukuran

GWP 7.0 Rencana
pengukuran proses
harus menjelaskan
ukuran dan indikator
beserta prosedur
pengumpulan dan
analisis data

5 Hasil dari pengukuran
dikumpulkan, dianalisis
dan dilaporkan untuk
mengawasi sebeapa jauh
ujuan kkuantitaif kinerja
proses dapat dicapai

GP 4.1.5 Mengumpulkan
hasil pengukuran produk
dan proses. Hasil
pengukuran produk dan
proses dikumpulkandianalisis
dan dilaporkan sesuai dengan
rencana

GWP 7.0 Rencana
pengukuran proses
harus menjelaskan
prosedur analisis
secara rinci

GWP 9.0 Catatan
kinerja proses harus
menjelaskan hasil
pengukuran dan
analisis secara rinci

6 Hasil pengukuran
digunakan untuk
menentukan
karakteristik kinerja

GP 4.1.6 Menggunakan
hasil Pengukuran untuk
mengawasi dan
memverifikasi pencapaian

GWP 9.0 Catatan
kinerja proses harus
menjelaskan hasil
pengukuran dan
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No Kriteria Pencapaian
Atribut

Generic Practices (BPs) Generic Work
Product (WPs)

proses tujuan kinerja proses. Teknik
yang sesuai digunakan untuk
mengetahui kapanilitas dan
kinerja proses

analisis secara rinci

PA 4.2 Proses Control
No Kriteria Pencapaian

Atribut
Generic Practices (BPs) Generic Work

Product (WPs)

1 Teknik analisis dan
kendali ditetapkan dan
diaplikasikan

GP 4.2.1 Menentukan
teknik analisis dan
pengendalian kinerja proses.
Metode untuk mengukur
efektivitas pengendalian
proses didefinisikan dan
divalidasi

GWP 1.0
Dokumentasi proses
harus menjelaskan
kendali (matriks
kendali) secara rinci

GWP 8.0 Rencana
kendali proses harus
menjelaskan
pendekatan spesifik
untuk setiap proses

2 Kendali atas
keterbatasan variasi
ditetapkan untuk kinerja
proses normal

GP 4.2.2 Mendefinisikan
parameter yang sesuai
untuk mengendalikan kinerja
proses. Definisi proses
standar dimodifikasi sesuai
dengan metode kendali
proses dan batas
pengendalian ditetapkan

GWP 8.0 Rencana
kendali proses harus
menjelaskan batasan
kendali untuk kinerja
proses normal

3 Data pengukuran
dianalisis untuk
penyebab khusus adanya
variasi

GP 4.2.3 Menganalisis hasil
pengukuran produk dan
proses untuk
mengidentifikasi variasi
kinerja proses

GWP 9.0 Catatan
kinerja proses harus
menjelaskan hasil
pengukuran dan
analisis secara rinci

4 Tindakan perbaikan
diambil untuk mengatasi
penyebab khusus adanya
varias

GP 4.2.4 Mengidentfikasi
dan mengimplementasikan
tindakan perbaikan untuk
menangani penyebab variasi

GWP 9.0 Catatan
kinerja proses harus
menjelaskan hasil
pengukuran dan
analisis secara rinci
serta tindakan
perbaikan yang
dilakukan
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No Kriteria Pencapaian
Atribut

Generic Practices (BPs) Generic Work
Product (WPs)

5 Kendali keterbatasan
ditetapkan sesuai dengan
tindakan perbaikan

GP 4.2.5 Menetapkan batas
kendali sesuai dengan
tindakan korektif

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

Atribut
Generic Practices (BPs) Generic Work

Product (WPs)

1 Tujuan peningkatan
proses mendukung
tujuan bisnis yang
relevan

GP 5.1.1 Menetapkan
tujuan peningkatan proses
yang mendukung tujuan
bisnis yang relevan. Arah
inovasi proses ditetapkan.
Tujuan kuantitatif dan
kualitatif peningkatan proses
didefinisikan dan
didokumentasikan

GWP 7.0 Rencana
peningkatan proses
harus menjelaskan
tujuan dan tindakan
peningkatan proses

2 Rencana peningkatan
proses harus
menjelaskan tujuan dan
tindakan peningkatan
proses

GP 5.1.2 Menganalisis data
ukuran proses untuk
mengidentifikasi variasi yang
terjadi dan yang akan terjadi
dalam kinerja proses. Data
kinerja proses dianalisis
untuk mengidentifikasi
penyebab variasi kinerja
proses

GWP 9.0 Catatan
kinerja proses harus
menjelaskan hasil
pengukuran dan
analisis secara rinci

3 Data yang tepat
dianalisis untuk
mengidentifikasi
peluang best practice
dan inovasi

GP 5.1.3 Mengidentifikasi
peluang peningkatan proses
berdasarkan inovasi dan
praktek terbaik

GWP 6.0 Rencana
peningkatan proses
harus menjelaskan
analisis mengenai
praktek terbaik
pelaksanaan proses
berdasarkan
perbandingan dengan
perusahaan lain

4 Peluang peningkatan
yang didapat dari
teknologi baru dan
konsep proses

GP 5.1.4 Menetapkan
peluang peningkatan
proses berdasarkan
teknologi dan konsep

GWP 6.0 Rencana
peningkatan proses
harus menjelaskan
analisis peluang
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No Kriteria Pencapaian
Atribut

Generic Practices (BPs) Generic Work
Product (WPs)

diidentifikasi proses terbaru. Peluang
peningkatan proses
diidentifikasi berdasarkan
review dan analisis mengenai
inovasi teknologi dan konsep
proses yang mempengaruhi
perubahan lingkungan dan
risiko bisnis

peningkatan teknologi

5 Strategi implementasi
ditetapkan untuk
mencapai tujuan
peningkatan proses

GP 5.1.5 Mendefinisikan
strategi implementasi
berdasarkan visi dan tujuan
peningkatan jangka panjang.
Komitmen terhadap
peningkatan
dikomunikasikan di dalam
organisasi.

GWP 6.0
peningkatan proses
harus menjelaskan
strategi implementasi
untuk peningkatan
proses

PA 5.2 Process Optmization
No Kriteria Pencapaian

Atribut
Generic Practices (BPs) Generic Work

Product (WPs)

1 Dampak semua
perubahan nilai terhadap
tujuan proses dan proses
standar

GP 5.2.1 Menilai dampak
perubahan berdasarkan
tujuan dan proses standar.
Dampak perubahan dinilai
untuk menentukan dampak
terhadap kualitas produk dan
kinerja proses

GWP 6.0 Rencana
penigkatan proses
harusmenjelaskan
peningkatan proses
yang dibuuhkan
dengan pendekatan
kualitas proyek

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

GP 5.2.2 Mengelola
implementasi perubahan
berdasarkan strategi
implementasi

GWP 6.0 Rencana
peningkatan proses
harus menjelaskan
strategi implementasi
untuk peningkatan
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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No Kriteria Pencapaian
Atribut

Generic Practices (BPs) Generic Work
Product (WPs)

perubahan proses
berdasarkan kinerja
yang sebenarnya
dievaluasi terhadap
kebutuhan produk dan
tujuan proses untuk
menentukan hasil

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 2. Struktur Organisasi
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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.

d.� 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.

5.� Merencanakan, menyediakan, membangun, mengembangkan, merawat

dan mengembangkan jaringan telekomunikasi digital berdasarkan

peraturan perundangan.

6.� 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

1
Mendefisinikan skema
klasifikasi layanan
permintaan dan insiden.

5 0 1
Mendefisinikan skema
klasifikasi layanan
permintaan dan insiden.

5 0

2

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

5 0 2

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

5 0

3

Memverifikasi,
menyetujui dan
memenuhi layanan
permintaan.

2 3 3

Memverifikasi,
menyetujui dan
memenuhi layanan
permintaan.

2 3

4

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

5 0 4

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

5 0

5

Mendokumentasikan,
menerapkan dan menguji
solusi yang diidentifikasi
dan melakukan tindakan
pemulihan untuk layanan
TI.

2 3 5

Mendokumentasikan,
menerapkan dan menguji
solusi yang diidentifikasi
dan melakukan tindakan
pemulihan untuk layanan
TI.

2 3

6

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

1 4 6

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

1 4

7

Melacak status,
menganalisa dan
melaporkan permintaan
layanan yang telah
diselesaikan.

2 3 7

Melacak status,
menganalisa dan
melaporkan permintaan
layanan yang telah
diselesaikan.

2 3
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Work Products (WPs)
No Input Ada Tidak No Input Ada Tidak

1
SLAs (Service Level
Agreement)

0 5 1
SLAs (Service Level
Agreement)

0 5

2 Configuration repository 3 2

2
Configuration
repository

3 2

3 Updated repository with
configuration items

3 2 3 2

4
Laporan status
konfigurasi

3 2 3 2

5 Peraturan pengawasan
aset dan kondisi kejadian 3 2 3

Peraturan pengawasan
aset dan kondisi
kejadian

3 2

6 Skema klasifikasi masalah 2 3 4 Skema klasifikasi
masalah

2 3

7
Tindakan dan komunikasi
penanganan insiden

3 2 5
Tindakan dan
komunikasi penanganan
insiden

3 2

8 Security incident tickets 2 3 6 Security incident tickets 2 3
9 Risk-related root causes 1 4

7
Analisis risiko dan
rencana penanganan
risiko insiden

1 4
10

Rencana penanganan
risiko insiden 1 4

11

Lesson learned dari
proses pengelolaan
permintaan dan insiden
layanan sebelumnya

4 1 8

Lesson learned dari
proses pengelolaan
permintaan dan insiden
layanan sebelumnya

4 1

12
OLAs (Operational Level
Agreement)

3 2 9
OLAs (Operational
Level Agreement)

3 2

13
Laporan status
permasalahan 5 0

10 Laporan status
permasalahan

5 0
14 Catatan dan laporan

kesalahan
5 0

15
Catatan permasalahan
yang telah terselesaikan 1 4 11

Laporan pengawasan
dan penanganan
permasalahan

1 4

No Output Ada Tidak No Output Ada Tidak

1
Skema dan model
klasifikasi insiden dan
permintaan layanan

2 3 1
Skema dan model
klasifikasi layanan
permintaan dan insiden

2 3

2
Peraturan untuk eskalasi
insiden dan permintaan 4 1

2
Peraturan dan kriteria
registrasi insiden dan
permintaan layanan

4 1
3

Kriteria registrasi
permasalahan 4 1

4
Klasifikasi dan prioritas
insiden dan permintaan
layanan

5 0 3
Klasifikasi dan prioritas
layanan permintaan dan
insiden

5 0
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5
Permintaan layanan yang
diterima 5 0 4

Layanan permintaan
yang diterima

5 0

6 Gejala insiden 5 0
5

Gejala dan solusi
penanganan insiden

5 0
7 Solusi penanganan

insiden
5 0

8 Permintaan layanan yang
dipenuhi

5 0

6
Permintaan dan insiden
layanan yang telah
ditangani

5 0
9

Permintaan dan insiden
layanan yang telah
ditangani

5 0

10
Konfirmasi kepuasan user
terhadap penanganan
yang diberikan

3 2 7

Konfirmasi kepuasan
user terhadap
penanganan yang
diberikan

3 2

11 Catatan permasalahan 3 2

8
Laporan trend dan status
permintaan dan insiden
layanan

3 2

12
Catatan insiden dan
permintaan layanan 3 2

13
Laporan tren dan status
insiden 3 2

14 Laporan tren dan status
insiden 3 2
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D.2. Hasil Rekapitulasi Kuesioner 2

Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban No Pertanyaan

Pilihan
Jawaban

0 1 2 3 0 1 2 3
Tujuan dari kinerja

proses ditetapkan
5 1

Tujuan dan lingkup

dari proses diketahui,

dikomunikasikan dan

didokumentasikan.

5

Kinerja Proses

direncanakan dan

diawasi.

1 4 2

Kinerja proses

direncanakan, diawasi

dengan kejelasan

tujuan dan hasil yang

ingin dicapai serta

disesuaikan dengan

rencana.

1 4

Peran dan

tanggungjawab untuk

menjalankan proses

didefenisikan,

ditetapkan , dan

dikumunikasiakan.
1 4 3

Pembagian

tanggungjawab dan

otoritas dalam

pelaksanaan proses

didefinisikan dengan

jelas, sesuai

kompetensi,

didokumentasikan dan

dikomunikasikan.

1 4

Sumber daya dan

informasi yang

dibutuhkan untuk

pengelolaan proses

diidentifikasi,

disediakan, dialokasikan

dan digunakan.

5 4

Sumber daya dan

informasi yang

dibutuhkan untuk

pengelolaan proses

diidentifikasi,

disediakan,

dialokasikan dan

digunakan sesuai

dengan rencana.

5

Antarmuka antar bagian

yang terlibat dikelola 5 5
Pihak-pihak yang

terlibat dalam 5
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Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban No Pertanyaan

Pilihan
Jawaban

0 1 2 3 0 1 2 3
untu emastikan

komunikasi yang efektif

dan tugas dari

tanggungjawab yang

jelas

pelaksanaan proses

diketahui dengan jelas

dan berkomunikasi

secara efektif sesuai

dengan rencana.

Kebutuhan untuk hasil

pengeijaan proses (work

product) dari proses

didefinisikan.

3 2

6

Kebutuhan untuk hasil

pengeijaan proses

(work product)

didefinisikan dengan

kriteria dan struktur

yang jelas.

3 2Kebutuhan untuk

mendokumentasi dan

kendali work product

didefinisikan.

3 2

Work product

diidentifikasi,

didokumentasikan dan

dikendalikan secara

tepat.

2 3

7

Hasil pengerjaan

proses (work product)

diidentifikasi,

didokumentasikan,

dikendalikan,

dievaluasi dan

disesuaikan dengan

rencana dan kebutuhan.

2 3Work productdiesuaikan

dengan pengaturan yang

telah direncakan dan

disesuaikan untuk

memenuhi kebutuhan.

2 3

Proses standar

didefinisikan dan

menggambarkan elemn

dasar uang harus

dimasukan.
4 1 8

Standar/kebijakan/pand

uan mengenai

pelaksanaan proses

didefinisikan dengan

jelas dan berlaku

secara umum di

perusahaan.

4 1
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Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban No Pertanyaan

Pilihan
Jawaban

0 1 2 3 0 1 2 3
Urutan dan inteaksi

antara proses standar

dengan proses lain

ditetapkan.
1 4 9

Proses-proses lain yang

berhubungan dengan

proses pengelolaan

permintaan dan insiden

layanan diketahui.

1 4

Kompetensi dan peran

yang dibutuhkan untuk

menjalankan proses

diidentifikasi sebagai

bagian dari proses

standar.

2 3

10

Terdapat standar

mengenai kompetensi,

peran, infrastruktur dan

lingkungan kerja yang

dibutuhkan untuk

pelaksanaan proses.

2 3Infrastuktur dan

lingkungan kerja yang

dibutuhkan untuk

menjalankan proses

standar dengan proses

lain ditetapkan

2 3

Metode yang sesuai

untuk mengawasi

efektivitas dan

kesuasian proses

diidentifikasi

2 3

12

Adanya

mekanisme/standar/pro

sedur tertentu untuk

mengukur efektivitas

dan kesesuaian

pelaksanaan proses

dengan bisnis

perusahaan.

2 3

Data yang tepat

dikumpulkan dan

dianalisis sebagai

pemahaman dasar

mengenai perilaku serta

untuk

mendemontrasikan

kesesuaian dan

efektivitas proses, dan

untuk mengevaluasi di

2 3
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Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban No Pertanyaan

Pilihan
Jawaban

0 1 2 3 0 1 2 3
mana peningkatan yang

berkelanjutan dapat

dilakukan

Proses terdefinisi

diterapkan berdasarkan

pilihan yang tepat dan/

atau standar proses yang

disesuaikan

1 4

11

Implementasi proses

dilakukan berdasarkan

standar/kebijakan/pros

edur yang berlaku

secara umum di

perusahaan.

1 4

Urutan dan interaksi

antara proses standar

dengan proses

diterapkan

1

Kompetensi dan peran

yang dibutuhkan untuk

menjalankan proses

didefinisikan sebagai

bagian dari proses

standar

1 4

Infrastuktur dan

lingkungan kerja yang

dibutuhkan untuk

menjalankan proses

diidentifikasi sebagai

bagian dari proses

standar

1 4

Infrasturtur dan

lingkungan kerja yang

dibutuhkan untuk

menjelaskan proses

diadakan, dikelola, dan

1 4
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Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban No Pertanyaan

Pilihan
Jawaban

0 1 2 3 0 1 2 3
dipelihara.

Kebutuhan informasi

proses dalam

mendukung tujuan

bisnis yang sesuai

ditetapkan.

4 1 13

Kebutuhan informasi

dalam proses

didefinisikan untuk

memastikan kesesuaian

proses dengan tujuan

bisnis.

4 1

Tujuan pengukuran

proses diturunkan dari

kebutuhan informasi

proses

2 3 14

Tujuan pengukuran

proses ditetapkan

sesuai dengan

kebutuhan informasi

yang ada.

2 3

Tujuan kuantitatif untuk

kinerja proses dalam

mendukung tujuan

bisnis ditetapkan

2 3 15

Terdapat pengukuran

kuantitatif untuk

mengukur kinerja

proses berjalan sesuai

dengan kebutuhan

bisnis.

2 3

Pengukuran dan

frekuensi pengukuran

diidentifikasi sesuai

dengan tujuan

pengukuran proses dan

tujuan kuantitatif untuk

kinerja proses

2 3 16

Pengukuran proses

dilakukan berdasarkan

prosedur dan rencana

yang ada.

2 3

Hasil dari pengukuran

dikumpulkan, dianalisis

dan dilaporkan untuk

mengawasi seberapa

jauh tujuan kuantitati

kinerja proses dapat

dicapai

5 17

Hasil pengukuran

proses dianalisis,

dilaporkan dan

digunakan untuk

mengawasi dan

memverifikasi

pencapaian tujuan

5



UNIVERSITAS ESA UNGGUL

90

Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban No Pertanyaan

Pilihan
Jawaban

0 1 2 3 0 1 2 3
Hasil pengukuran

digunakan untuk

menentukan

karakteristik kinerja

proses

proses.

Teknis analisis dan

kendali ditetapkan dan

dipublikasikan
1 3

18

Adanya teknik dan

parameter tertentu

untuk menganalisis dan

mengendalikan kinerja

proses, terutama untuk

mengetahui variasi

pelaksanaan (hal di

luar rencana) yang

terjadi.

1 4

Kendali atas

keterbatasan variasi

ditetapkan untuk kinerja

proses normal

1 3

Data pengukuran

dianalisis untuk

mengatasi penyebab

khusus adanya variasi

1 3

Tindakan perbaikan

diambil untuk mengatasi

penyebab khusus adanya

variasi

5

19

Adanya tindakan

perbaikan yang

diidentifikasi dan

diimplementasikan

terkait hasil

pengendalian proses

jika terjadi variasi

dalam pelaksanaan

proses.

5Kendali keterbatasan

ditetapkan sesuai

dengan tindakan

perbaikan

5

Tujuan peningkatan

proses mendukung

tujuan bisnis yang

relevan

1 4 20

Terdapat tujuan

peningkatan proses

yang sesuai dengan

tujuan bisnis.

1 4

Data yang tepat di

analisis untuk

mengidentifikasi
1 4 21

Data-data yang

berkaitan dengan

proses dianalisis untuk
1 4
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Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban No Pertanyaan

Pilihan
Jawaban

0 1 2 3 0 1 2 3
penyebab yang sama

dari variasi variasi

dalam kinerja proses

mengidentifikasi

penyebab variasi pada

pelaksanaan proses.

Data yang tepat

dianalisis untuk

mengidentifikasi

peluang best practice

dan inovasi

5 22

Adanya identifikasi

peluang peningkatan

kinerja dan inovasi

pada pelaksanaan

proses berdasarkan

perbandingan dengan

perusahaan lain.

5

Peluang peningkatkan

yang didapat dari

eknologi baru dan

konsep proses

diidentifikasi

5 23

Adanya identifikasi

peluang peningkatan

kinerja berdasarkan

perkembangan konsep

proses dan teknologi

baru.

5

Strategi implementasi

ditetapkan untuk

mencapai tujuan

peningkatan proses

1 4 24

Strategi implementasi

dibuat untuk

meningkatkan kinerja

proses.

1 4

Dampak semua

perubahan dinilai

terhadap tujuan proses

dan proses standar

1 4 25

Dampak dari

pertambahan dinilai

berdasarkan tujuan dan

standar proses.

1 4

Implementasi perubahan

dikelola untuk

memastikan bahwa

gangguan terhadap

kinerja proses dapat

dipahami dan diatasi

2 3 26

Implementasi

perubahan pada proses

dikelola untuk

memastikan adanya

pemahaman dan

penanganan terhadap

gangguan yang

mungkin terjadi.

2 3
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Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban No Pertanyaan

Pilihan
Jawaban

0 1 2 3 0 1 2 3
Efektifitas dari

perubahan proses

berdasarkan kinerja

yang sebenarnya

dievaluasi terhadap

kebutuhan produk dan

tujuan proses untuk

menentukan hasil

1 4 27

Efektivitas perubahan

proses dievaluasi

berdasarkan kebutuhan

dan tujuan proses.

1 4
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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

1
Mendefisinikan skema klasifikasi
layanan permintaan dan insiden. ✓ Dilakukan

2
Mencatat, mengklasifikasikan, dan
membuat skala prioritas permintaan dan
insiden.

✓ Dilakukan

3
Memverifikasi, menyetujui dan
memenuhi layanan permintaan. ✓ Dilakukan

4

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

✓ Dilakukan dalam bentuk
evaluasi rutin

5

Mendokumentasikan, menerapkan dan
menguji solusi yang diidentifikasi dan
melakukan tindakan pemulihan untuk
layanan TI.

✓ Dilakukan dalam bentuk
evaluasi rutin

6
Memverifikasi kepuasan terhadap
penanganan insiden dan pemenuhan
permintaan layanan dari user.

✓ Dilakukan di aplikasi
Indihome care

7
Melacak status, menganalisa dan
melaporkan permintaan layanan yang
telah diselesaikan.

✓ Dilakukan di aplikasi OM-
Access Serv0

WorkProduct (WPs)
Fakta

No Aktivitas Ada Tidak
1 SLAs (Service Level Agreement) ✓ Ada.

2

Configuration repository

✓ Pembuatan dokumen
Updated repository with configuration
items
Laporan status konfigurasi

3
Peraturan pengawasan aset dan kondisi
kejadian ✓ Dilakukan.



UNIVERSITAS ESA UNGGUL

94

4 Skema klasifikasi masalah ✓ Dilakukan.

5 Tindakan dan komunikasi penanganan
insiden ✓ Dilakukan Seusai SOP.

6 Security incident tickets ✓ Dilakukan dalam aplikasi
OM-Access Serv0

7
Risk-related root causes

✓ Tidak ada.
Rencana penanganan risiko insiden

8
Lesson learned dari proses pengelolaan
permintaan dan insiden layanan
sebelumnya

✓ Tidak ada.

9 OLAs (Operational Level Agreement) ✓ Tidak ada.

10
Laporan status permasalahan

✓ Dilakukan dalam aplikasi
OM-accsess Serv0Catatan dan laporan kesalahan

11 Catatan permasalahan yang telah
terselesaikan ✓ dilakukan dalam aplikasi

OM-accsess Serv0

Work Products (WPs)
Fakta

No Output Ada Tidak

1
Skema dan model klasifikasi insiden
dan permintaan layanan ✓ Dilakukan dalam aplikasi

OM-accsess Serv0

2 Peraturan untuk registrasi insiden dan
permintaan ✓ Ada baik secara tersurat

ataupun secara digital.

3 Klasifikasi dan prioritas insiden dan
permintaan layanan ✓ Ada dalam aplikasi OM-

accsess Serv0.

4 Permintaan layanan yang diterima ✓ Ada dalam aplikasi OM-
accsess Serv0

5
Gejala insiden

✓ Ada dan tercatat dalam SAP
secara digital.Solusi penanganan insiden

6
Permintaan layanan yang dipenuhi

✓ Ada dalam aplikasi OM-
accsess Serv0.Permintaan dan insiden layanan yang

telah ditangani

7 Konfirmasi kepuasan user terhadap
penanganan yang diberikan ✓ Ada dan dilakukan dalam

aplikasi Indihome Care.

8

Catatan permasalahan

✓ Ada dalam aplikasi OM-
accsess Serv0.

Catatan insiden dan permintaan layanan
Laporan tren dan status insiden
Laporan tren dan status insiden

F.2. Hasil Validasi Kuisioner Level 2-5
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Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban Fakta

0 1 2 3
Tujuan dari kinerja proses

ditetapkan.
✓ Tujuan diketahui dan laksankaan

sesuai dengan SOP.

Kinerja Proses direncanakan

dan diawasi. ✓ Kineja di rencanakan dengan

mengikuti prosedur SOP.

Peran dan tanggungjawab

untuk menjalankan proses

didefenisikan, ditetapkan , dan

dikumunikasiakan.

✓ Semua bagian memiliki tugas dan

tanggungjawabnya masing masing

Sumber daya dan informasi

yang dibutuhkan untuk

pengelolaan proses

diidentifikasi, disediakan,

dialokasikan dan digunakan.

✓
Informasi yang ada sudah ada

namun masih ada beberapa

informasi yang kurang.

Antarmuka antar bagian yang

terlibat dikelola

untukmemastikan komunikasi

yang efektif dan tugas dari

tanggungjawab yang jelas

✓
Pihak pihak diketahui namun

prosess pembagian tugas tidak

berhubungan secara langsung.

Kebutuhan untuk hasil

pengerjaan proses (work

product) dari proses

didefinisikan.

✓
Work productsebagian

besardidokumentasi secara digital

pada aplikasi basic.Kebutuhan untuk

mendokumentasi dan kendali

work product didefinisikan.

✓

Work product diidentifikasi,

didokumentasikan dan

dikendalikan secara tepat.

✓
Work product sudah

didokumentasi dengan baik pada

apilkasi basic
Work productdiesuaikan

dengan pengaturan yang telah

direncakan dan disesuaikan

✓
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Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban Fakta

0 1 2 3
untuk memenuhi kebutuhan.

Proses standar didefinisikan

dan menggambarkan elemen

dasar yang harus dimasukan.

✓ Standar proses cukup jelas dalam

SAP.

Urutan dan inteaksi antara

proses standar dengan proses

lain ditetapkan. ✓ Standar proses cukup jelas dan di

lakukan

Kompetensi dan peran yang

dibutuhkan untuk menjalankan

proses diidentifikasi sebagai

bagian dari proses standar.

✓

Terdapat standar namun masih

terdapat kekurangan dalam

beberapa informasi.
Infrastuktur dan lingkungan

kerja yang dibutuhkan untuk

menjalankan proses standar

dengan proses lain ditetapkan

✓

Metode yang sesuai untuk

mengawasi efektivitas dan

kesuasian proses diidentifikasi

✓

Evaluasi sudah dilakukan dan

dicatat secara rutin namun tidak

ada tindakan lanjut setelah itu.

Data yang tepat dikumpulkan

dan dianalisis sebagai

pemahaman dasar mengenai

perilaku serta untuk

mendemontrasikan kesesuaian

dan efektivitas proses, dan

untuk mengevaluasi dimana

peningkatan yang

berkelanjutan dapat dilakukan

✓

Proses terdefinisi diterapkan ✓ Proses implementasi sudah
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Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban Fakta

0 1 2 3
berdasarkan pilihan yang tepat

dan/ atau standar proses yang

disesuaikan

mengikuti proseduri SOP yang

ada.

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

✓

Infrasturtur dan lingkungan

kerja yang dibutuhkan untuk

menjelaskan proses diadakan,

dikelola, dan dipelihara.

✓

Kebutuhan informasi proses

dalam mendukung tujuan

bisnis yang sesuai ditetapkan.

✓ Sudah baik namun masih ada

beberapa informasi yang kurang.

Tujuan pengukuran proses

diturunkan dari kebutuhan

informasi proses

✓ Sudah baik namun masih ada

beberapa informasi yang kurang.

Tujuan kuantitatif untuk

kinerja proses dalam

mendukung tujuan bisnis

ditetapkan

✓ Tidak ada

Pengukuran dan frekuensi

pengukuran diidentifikasi

sesuai dengan tujuan

1 ✓ ada
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Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban Fakta

0 1 2 3
pengukuran proses dan tujuan

kuantitatif untuk kinerja proses

Hasil dari pengukuran

dikumpulkan, dianalisis dan

dilaporkan untuk mengawasi

seberapa jauh tujuan kuantitati

kinerja proses dapat dicapai

✓

Semua hasil pengukuran diinput

kedalam aplikasi basic

Hasil pengukuran digunakan

untuk menentukan

karakteristik kinerja proses

✓

Teknis analisis dan kendali

ditetapkan dan dipublikasikan
✓

Sejauh ini hanya ada evaluasi dan

hanya menunggu perintah

langsung dari Telkom pusat.

Kendali atas keterbatasan

variasi ditetapkan untuk

kinerja proses normal

✓

Data pengukuran dianalisis

untuk mengatasi penyebab

khusus adanya variasi

✓

Tindakan perbaikan diambil

untuk mengatasi penyebab

khusus adanya variasi

✓
Sejauh ini hanya ada evaluasi dan

hanya menunggu perintah

langsung dari Telkom pusat.
Kendali keterbatasan

ditetapkan sesuai dengan

tindakan perbaikan

✓

Tujuan peningkatan proses

mendukung tujuan bisnis yang

relevan

✓ Masih belum ada peningkatan

untuk mendukung tujuan bisnis.

Data yang tepat dianalisis

untuk mengidentifikasi

penyebab yang sama dari

variasi variasi dalam kinerja

proses

✓

Implementasi dari variasi

permasalahan hanya bisa

dilakukan jika ada perintah dari

Telkom pusat.
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Atribut

Proses
Kriteria

Pilihan
Jawaban Fakta

0 1 2 3
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

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.



UNIVERSITAS ESA UNGGUL

100

Lampiran 6. Hasil Wawancara
Responden : Bapak Jahmiko Reno Rahmadhani

Jabatan : Kepala Unit Bisnis Cikupa

Hari / Tanggal

Wawancara
: 7juli 2020

Waktu : 10.00 – 10.04

1
Peranyaan Disini ada SOP atau tidak pak?

Jawaban Ada.

2
Pertanyaan

Semua yang berkerja disini sudah sesuai dengan SOP yang
ada?

Jawaban Sudah.

3

Pertanyaan
Seandainya ada insiden disini tentang complain pelanggan
bagaimana prosedurnya?

Jawaban
Pelanggan open tiket, tiket kita terima, kita kasih teknisi,
teknisi ngerjain, kita closing nanti ada konfirmasi dari kita,
apakah layanan sudah oke, terus closing ke pelanggan ok.

4
Pertanyaan Semua aktifitas ada pencatatannya gak pak?

Jawaban Ada, tercatat di database

5
Pertanyaan Kalau insiden disini ada klasifikasinya gak pak?

Jawaban Ada.

6

Pertanyaan Berdasarkan apa saja biasanya pak?

Jawaban
Berdasarkan banyak enggaknya gangguan di satu titik ada
gangguan masala atau enggak.

7
Pertanyaan Kalau prioritas ada gak?

Jawaban Ada.

8 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.

9

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 Sudah.

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

jawaban
Hmm.. cukup sih sebenernya, belum terpenuhi semua tapi
cukup

16
Pertanyaan

Kalo evaluasi layanan berdasarkan pengalaman dari
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

1

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

2
Pertanyaan Ada SOPnya disini?

Jawaban SOP ada

3

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.

4

Pertanyaan Kalo disni samua aktifitas ada pencatatannya gak?

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

5

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.

6

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.

7

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.

8

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

9
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)

1
Mendefisinikan skema klasifikasi layanan permintaan
dan insiden.

2
Mencatat, mengklasifikasikan, dan membuat skala
prioritas permintaan dan insiden.

3
Memverifikasi, menyetujui dan memenuhi layanan
permintaan.

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

5
Mendokumentasikan, menerapkan dan menguji solusi
yang diidentifikasi dan melakukan tindakan pemulihan
untuk layanan TI.

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

7
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)

1
Skema dan model klasifikasi layanan permintaan dan
insiden

2 Peraturan dan kriteria registrasi insiden dan permintaan
layanan

3 Klasifikasi dan prioritas layanan permintaan dan insiden

4 Layanan permintaan yang diterima

5 Gejala dan solusi penanganan insiden

6 Permintaan dan insiden layanan yang telah ditangani

7
Konfirmasi kepuasan user terhadap penanganan yang
diberikan

8
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)

1 SLAs (Service Level Agreement)
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 Analisis risiko dan rencana penanganan risiko insiden

8
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

No Pernyataan
Pilihan Jawaban

0 1 2 3

1
Tujuan dan lingkup dari proses diketahui,

dikomunikasikan dan didokumentasikan.

2

Kinerja proses direncanakan, diawasi dengan

kejelasan tujuan dan hasil yang ingin dicapai serta

disesuaikan dengan rencana.

3

Pembagian tanggungjawab dan otoritas dalam

pelaksanaan proses didefinisikan dengan jelas, sesuai

kompetensi, didokumentasikan dan dikomunikasikan.

4

Sumber daya dan informasi yang dibutuhkan untuk

pengelolaan proses diidentifikasi, disediakan,

dialokasikan dan digunakan sesuai dengan rencana.
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No Pernyataan
Pilihan Jawaban

0 1 2 3

5

Pihak-pihak yang terlibat dalam pelaksanaan proses

diketahui dengan jelas dan berkomunikasi secara

efektif sesuai dengan rencana.

6

Kebutuhan untuk hasil pengeijaan proses (work

product) didefinisikan dengan kriteria dan struktur

yang jelas.

7

Hasil pengeijaan proses (work product) diidentifikasi,

didokumentasikan, dikendalikan, dievaluasi dan

disesuaikan dengan rencana dan kebutuhan.

8

Standar/kebijakan/panduan mengenai pelaksanaan

proses didefinisikan dengan jelas dan berlaku secara

umum di perusahaan.

9

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

0 1 2 3

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

0 1 2 3

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

10.2. Update Dan Progres
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10.3.Pelacakan Status Lapangan

10.4. Laporan Harian
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10.5. SLA

10.6. Pencatatan Insiden
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10.7. Laporan Permasalahan

10.8. SAP
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10.9. Tiket insiden dan SAP
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10.10Basic App
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